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RÉSUMÉ 
Le présent essai a pour objet l'étude des variables influençant la collaboration dans la média-
tion en milieu de travail à partir du vécu des participants. D'approche phénoménologique, il s'appuie 
sur la théorie du champ psychologique comme cadre de référence et utilise le questionnaire autoadrni-
nistré comme instrument de collecte des données. La méthode d 'analyse de contenu permet d' extraire 
parmi la trentaine de variables influentes identifiées par l'auteur dans le corpus scientifique sur le phé-
nomène de la collaboration neuf variables plus particulièrement présentes dans le champ psychologi-
que des participants à une première séance de médiation. Une série d'analyses qualitatives et statisti-
ques inférentielles permet d ' identifier parmi ces neuf variables celles que l' on pourrait qualifier de 
déterminantes pour le déclenchement du phénomène de la collaboration. Il s' agit des variables Avenir 
de la relation et Rejet des préoccupations de l'autre. On identifie alors certains mécanismes plausibles 
d' interaction entre celles-ci et le phénomène de la collaboration. Des suggestions d' intervention pour 
stimuler l'émergence de la collaboration dans un contexte de médiation sont ensuite proposées. 
SUMMARY 
This essay identifies variables that may have an influence on the phenomenon of collaboration 
in the context of mediation within an organisational environment. It rests on a phenomenological ap-
proach and uses the field theory as its frame of reference. A self-adrninistered questionnaire is used to 
collect the data. Out of the thirty or so variables identified as influential by the author in relation with 
the phenomenon of collaboration, a content analysis approach brings up nine variables distinctly pre-
sent in the psychological field of the participants at a first mediation session. Qualitative and statistical 
inferential tests allow the identification of two specifie variables that could be considered as instru-
mental in triggering off the phenomenon of collaboration. These variables are Future of the relation-
ship and Rejection of the other person's preoccupations. Plausible links are then suggested between 
these two variables and the phenomenon of collaboration. Suggestions are made concerning interven-
tions that could stimulate the desire for collaboration in a mediation context. 
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SOMMAIRE 
L'objet de cet essai concerne le phénomène de la collaboration dans la média-
tion en milieu de travail. Les connaissances théoriques sur la médiation développées 
en Amérique du Nord depuis les trente dernières années abordent quasi par défaut le 
point de vue des intervenants principaux (les médiateurs et les médiatrices), confmant 
pour ainsi dire les parties dans un rôle de figurants réagissant essentiellement à leurs 
interventions. De nombreux outils de diagnostic et modèles d'interventions sont adap-
tés aux différentes situations et sont utilisés avec succès par les praticiens. Néan-
moins, aucune étude à ce jour n'a abordé le point de vue des participants eux-mêmes, 
leurs perceptions propres et leurs motivations profondes. Toute la littérature scientifi-
que sur le sujet confirme le principe incontestable qu'il ne peut y avoir de médiation 
sans qu'il préexiste chez les parties un désir minimal de résoudre le conflit. Or, les 
parties en conflit peuvent désirer le résoudre et effectivement y parvenir, sans pour 
autant démontrer un très grand désir de collaboration. 
Cette constatation amène à poser la question à l'origine de cette recherche, à 
savoir: quels peuvent être les éléments déclencheurs de collaboration, tels que perçus 
par les participants à une médiation? Une médiation complète peut connaître des 
hauts et des bas, et il est possible que plusieurs éléments contribuent à faire varier le 
désir de collaboration des parties, à divers degrés et à divers moments de la média-
tion. Pour circonscrire le champ de la recherche, on convient de se limiter à une seule 
séance de médiation, la première, car on présume que c'est au cours de cette première 
séance que peuvent surgir les éléments les plus significatifs qui pourraient avoir un 
effet sur les changements de comportement des parties. 
L'objectif de la recherche est donc d'identifier les variables qui peuvent in-
fluencer le désir de collaboration des parties. Après avoir établi sa compatibilité avec 
l'objectif de la recherche, on confirme la théorie du champ psychologique comme 
cadre théorique de référence. Puis on dresse l'inventaire de toutes les variables théori-
ques identifiées par les auteurs sur le phénomène de la collaboration (une trentaine). 
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Parallèlement, on choisit un milieu de travail dans le cadre duquel la suite de la re-
cherche pourra prendre forme; puis on procède à l'établissement de l'échantillon de 
recherche répondant à tous les critères d'objectivité scientifique. Enfin, on définit 
l'instrument de recherche, soit le questionnaire autoadministré, contenant principale-
ment une question ouverte posée aux participants sur leur désir de collaboration et 
celui de l'autre partie. Des variables sont ensuite extraites par un procédé d'analyse de 
contenu des questionnaires qui ont été remplis sur une base volontaire par les partici-
pants. Ces variables, qu'on qualifiera de phénoménologiques, sont alors mises en rela-
tion avec les variables théoriques, afm de pouvoir faire les liens appropriés. Parmi la 
trentaine de variables théoriques identifiées, on identifie une liste de neuf variables 
extraites à partir du vécu des gens; on les retient comme influentes sur les change-
ments de comportement des gens, parce qu'elles sont présentes dans leur champ psy-
chologique au cours de la séance de médiation. Il reste alors à déterminer scientifi-
quement le degré de signification de ces résultats, permettant ainsi d'établir s'il y a 
une ou des variables parmi ces neuf qui peuvent exercer une influence potentielle-
ment significative par rapport à l'émergence de la collaboration. 
L'analyse objective des résultats fait ressortir deux variables statistiquement 
déterminantes: la variable A venir de la relation se révèle une variable significative 
par rapport à l'émergence du désir de collaboration, et la variable Rejet des préoccu-
pations de l'autre se révèle une variable importante. Ces résultats se rapportent au 
contexte de la médiation en milieu de travail. Compte tenu de la taille relativement 
faible de l'échantillon, les résultats découlent d'une analyse qualitative de contenu. 
L'auteur propose aux médiateurs, dans le cadre de leur pratique courante, des inter-
ventions ou des éléments de stratégies qui pourraient augmenter l'influence de l'une 
ou l'autre des variables A venir de la relation et Rejet des préoccupations de l'autre 
dans le champ psychologique des participants. 
L'originalité de cette recherche tient à la validation des perceptions sur le phé-
nomène de la collaboration à partir du vécu des participants; elle permet de revoir les 
connaissances acquises sous ce nouvel éclairage et de valider les connaissances 
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théoriques actuelles. L'auteur espère, par cette recherche, susciter une nouvelle pré-
occupation phénoménologique dans toute l'approche de recherche en médiation. 
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PREMIER CHAPITRE 
PROBLÉMATIQUE 
Il 
Dans ce premier chapitre, on établit d'abord la problématique de la recherche; 
on choisit ensuite le cadre théorique à partir duquel on compte la développer. Après 
un survol général de la littérature scientifique sur le phénomène de la collaboration, 
on conclut en extrayant des auteurs un sommaire des variables hypothétiques du 
champ de la collaboration, structurées en fonction du cadre théorique choisi, soit la 
perception des variables potentiellement influentes dans le champ psychologique des 
participants à une médiation. 
1. L'ÉMERGENCE DE LA COLLABORATION: INVENTAIRE DES 
VARIABLES POTENTIELLEMENT DÉTERMINANTES 
Il est généralement reconnu que la collaboration est un ingrédient essentiel au 
succès de la démarche de médiation, une démarche consensuelle visant la résolution 
amiable des différends. La littérature démontre qu'un engagement de collaboration 
des participants est essentiel à l'initiation et au bon déroulement de la médiation, à 
défaut de quoi les risques d'échec sont très grands (Kressel et Pruitt, 1989). 
L'engagement sincère de participer à la recherche de solutions, même s'il n'est pré-
sent que chez une des deux parties, peut induire le désir de collaboration chez l'autre 
et donc augmenter la collaboration par effet d'entraînement (Zubeck, Pruitt, Peirce, 
McGillicuddy, et Syna, 1992). Il doit donc exister au début d'une médiation un ni-
veau minimal de collaboration que le médiateur pourra stimuler pour favoriser la re-
cherche conjointe de solutions. Bien que le taux de succès de la médiation soit réputé 
assez élevé, les médiations ne se terminent pas toutes d'une façon satisfaisante. Ce 
fort taux de succès présumé doit être considéré avec certaines réserves, car on ne peut 
faire abstraction de l'exigence préalable de la volonté de collaboration pour initier 
une démarche de médiation. Il est probable, quoique non démontré, que cette condi-
tion préalable puisse favoriser le succès anticipé de la démarche. On constate qu'il y a 
peu de données concernant les cas où 1 'absence de collaboration empêche 1' initiation 
même du processus de médiation, de même que les cas où la perte du désir de 
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collaboration peut faire déraper une médiation et mener à l'échec. Or, les échecs peu-
vent s'avérer aussi porteurs de sens que les succès; ils peuvent aider à améliorer la 
compréhension des phénomènes. En médiation, les échecs sont presque toujours at-
tribués à la trop grande compétitivité ou au manque de collaboration entre les parties 
(Zubeck et al., 1992); le phénomène de la collaboration est donc la clé de voûte du 
succès de la médiation et justifie qu'on y consacre des efforts de compréhension. 
Même dans les cas d'échec, on peut présumer que des stratégies reconnues 
comme efficaces ont été appliquées par des médiateurs expérimentés. La littérature 
sur la médiation foisonne de données théoriques et pratiques pour guider les interven-
tions des médiateurs, avec une prévisibilité raisonnable des réactions présumées des 
participants à leurs interventions (Deutsch, 1973). Par contre, elle se fait beaucoup 
plus modeste en ce qui concerne la perception qu'en ont les participants; les études 
sur les facteurs de collaboration d'un point de vue phénoménologique sont quasi 
inexistantes. 
Cette carence de connaissances sur le phénomène de la collaboration com-
mande des études plus poussées, car on ne sait pas d'une manière sûre ce qui est plus 
important ou déterminant, du point de vue des parties, dans l'émergence de la colla-
boration en médiation. Cette recherche veut combler cette lacune, en identifiant les 
variables considérées par les parties comme des éléments déclencheurs de leur colla-
boration. Ultimement, la décision de collaborer appartient aux parties. La présente 
étude a une visée descriptive; elle consiste à faire d'abord l'inventaire des caractéris-
tiques du phénomène de la collaboration et de ses déterminants, telles que repérés 
dans la littérature. Puis elle entend valider la pertinence écologique des variables 
identifiées, en prenant comme point de vue la perception qu'en ont les participants et 
l'influence de ces déterminants sur leur comportement en médiation, s'appuyant pour 
cela sur la théorie du champ psychologique. 
---- ~ -- - -- . -~~~----
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2. CONCEPTUALISATION THÉORIQUE DE L'ÉMERGENCE DE LA 
COLLABORATION 
La collaboration est essentiellement une dynamique relationnelle dictée par les 
caractéristiques des interactions entre des personnes à la recherche d'une solution 
satisfaisante à un différend. Or, les caractéristiques d'une interaction tendent à pro-
duire une dynamique de comportement compétitif ou collaborateur (Deutsch, 2000). 
La théorie du champ (Lewin, 1997) est toute désignée pour étudier ces dynamiques 
relationnelles, car elle permet de conceptualiser les caractéristiques d'une interaction 
en termes de facteurs facilitant ou inhibant l'émergence d'une dynamique de collabo-
ration. Elle constitue un canevas pertinent pour l'organisation de l'inventaire des va-
riables. 
La théorie du champ est une théorie cognitive qui peut être conjuguée avec 
une approche phénoménologique. Cognitive, en ce qu'elle postule que les gens sont 
actifs dans leur perception et leur interprétation des stimuli de leur environnement. 
D'approche phénoménologique, en ce qu'elle prétend pouvoir expliquer le compor-
tement d'une personne uniquement en sachant comment elle perçoit le monde qui 
l'entoure (Vallerand, 1994). Le choix du champ psychologique comme cadre de réfé-
rence théorique semble très pertinent au contexte de la médiation, car les personnes y 
sont en interaction dynamique. 
Selon cette théorie, le champ psychologique est constitué de tous les faits qui 
existent à un moment donné pour l'individu ou le groupe considéré; cela comprend 
les faits psychologiques (besoins, représentations, croyances, attitudes, idéaux, etc.), 
les faits biologiques, sociaux ou physiques qui ont une incidence directe sur le com-
portement (régulations hormonales, normes et valeurs, statuts et rôles, environne-
ment, etc.), et les autres faits de l' environnement qui n'ont pas d' incidence directe sur 
le comportement. Pour qu'un fait existe dans le champ psychologique d'un individu, 
il doit avoir un effet sur son comportement. Selon cette théorie qui accorde beaucoup 
d'importance aux perceptions des individus, particulièrement dans leur capacité à 
dicter leurs comportements, le champ psychologique de l'individu est dans un état 
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d'équilibre quasi stationnaire, et il est constamment équilibré et déséquilibré par des 
forces propulsives et restrictives. Il s'agit d'un champ de forces en état dynamique 
permanent. Pour qu'un changement se produise, il faut provoquer un déséquilibre, 
essentiel à la recherche d'un nouvel équilibre. Les forces propulsives sont les agents 
de changement, en ce qu'elles tendent à orienter les actions vers quelque chose 
(conduites d'approche) ou à les écarter de quelque chose (conduite d'évitement), 
alors que les forces restrictives sont les agents du statu quo en ce qu'elles tendent à 
diminuer ou annuler les effets des forces propulsives (Morin, 1996) 
Plusieurs éléments du champ psychologique des individus peuvent être modi-
fiés à un moment ou à un autre en cours de médiation, provoquant un nécessaire ré-
équilibrage de leur comportement. En début de médiation, les individus sont présu-
més en équilibre de compétition; le travail du médiateur consiste à introduire des 
éléments de déséquilibre destinés à recréer un environnement propice à un équilibre 
de collaboration. Il devient alors pertinent d'examiner les différentes variables pou-
vant provoquer ces déséquilibres et identifier quels sont les éléments déclencheurs 
favorisant le passage de la compétition vers la collaboration. 
3. VARIABLES POTENTIELLEMENT RELIÉES À L'ÉMERGENCE DE LA 
COLLABORATION 
Plusieurs auteurs ont abordé les caractéristiques rattachées au phénomène de 
la collaboration dans différents contextes et sous divers cadres de référence théorique. 
On pourrait diviser ces contextes en deux grands domaines: le domaine de la média-
tion proprement dite et les divers domaines connexes, où le phénomène de la collabo-
ration est présent et a pu faire l'objet d'observations scientifiques. Quant aux cadres 
de référence, ils font appel à différentes théories dans les domaines de la négociation, 
de la gestion de conflit en milieu de travail, de la communication, du développement 
psychologique et de la pratique professionnelle de la médiation. 
Les auteurs rapportent des observations qui ne sont pas toujours prouvées 
scientifiquement dans un contexte de médiation. La pratique de la médiation est 
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alimentée par de nombreux écrits à caractère populaire, ayant pour but de donner des 
trucs et astuces aux personnes confrontées à des situations de résolution de conflits 
dans l'exercice de leurs tâches quotidiennes. Nonobstant la pertinence des conseils 
prodigués, ils ne s'inscrivent pas nécessairement dans le cadre de démarches scienti-
fiques formelles. Par contre, certaines observations prouvées scientifiquement dans 
un domaine connexe pourraient être inférées en médiation. Le présent survol de litté-
rature examine les interactions dynamiques qui peuvent avoir lieu entre les individus, 
afin d'en dégager des variables susceptibles d'être reliées à l'émergence de la colla-
boration. 
Les prochaines sous-sections recensent les connaissances actuelles sur la no-
tion de collaboration. La sous-section 3.1 aborde les domaines connexes à la média-
tion; la sous-section 3.2, les modélisations théoriques de la médiation, et la sous-
section 3.3, divers contextes d'application de la médiation. Au fur et à mesure du sur-
vol de la littérature, différentes variables sont identifiées en fonction de leur impact 
potentiel sur la collaboration. Les variables qui, selon les auteurs, ont un impact posi-
tif sur la collaboration sont nommées variables facilitantes, et celles qui ont un impact 
négatif, variables inhibantes. Quant aux variables qui peuvent avoir un impact positif 
ou négatif, en raison des personnes ou des situations, on les nomme variables ambiva-
lentes. À la fm de chaque sous-~l:!ction, les principales variables identifiées sont énu-
mérées. 
3.1 Domaines connexes à la médiation 
Toute interrelation entre les êtres humains fait immanquablement intervenir un 
phénomène de collaboration, qu'elle soit effective ou inexistante. Les différents do-
maines connexes à la médiation (soit les domaines d'activités où la collaboration peut 
être observée en dehors du cadre formel d'une médiation) ont fait l'objet 
d'observations dans la littérature scientifique et sont abordés dans les prochaines 
sous-sections. 
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3 .1.1 Domaine interculturel 
Le Petit Robert donne comme définition de la culture <d'ensemble des formes 
acquises de comportement, dans les sociétés humaines». Certains comportements, 
acquis au sein du groupe social, peuvent être perçus différemment par différentes 
personnes, selon la culture à laquelle elles appartiennent; de ces divers contextes 
culturels on peut extraire certaines variables favorisant l' émergence de la collabora-
tion. 
Augsburger (1992) met l'accent sur l'influence du contexte culturel dans 
l'évolution d'un conflit et dans son éventuelle résolution fmale. Par exemple, dans les 
cultures de type collectiviste (orientale), les conflits sont envisagés dans une perspec-
tive holistique; on favorise plutôt les approches indirectes (la prudence, la non-
confrontation, la subtilité, l'ambiguïté, le discours indirect), alors que dans les cultu-
res de type individualiste (occidentale), on pré fere les approches directes (la spécifici-
té, la confrontation, la révélation de ses intentions, le discours direct qui va droit au 
but). Certains comportements, considérés comme conventionnels chez les uns, peu-
vent sembler dysfonctionnels chez les autres, et donc miner les chances de collabora-
tion. On retient que le fait de miser sur les ressemblances dans des contextes fort dif-
férents à première vue comporte des difficultés intrinsèques, surtout lorsque les 
différences ne sont pas bien contextualisées par les participants. Citant à son tour 
Morton Deutsch (1973), l' auteur rapporte que la nature des rapports entre les person-
nes favorise ou induit certains types de comportements prévisibles pouvant nuire au 
climat de collaboration; un climat relationnel peut rapidement passer de positif à né-
gatif si une des parties agit de manière adverse. Chez Augsburger, les différences 
culturelles sont rapportées comme des facteurs potentiellement néfastes pour la colla-
boration; néanmoins, il faut aussi envisager que d'autres contextes culturels puissent 
avoir des effets favorables sur la collaboration. 
Le domaine interculturel reconnaît l'influence du contexte relationnel de dé-
part sur l'émergence de la collaboration entre les individus; on peut s'attendre à ce 
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que des variables comme Niveau de communication et Pressions du groupe 
d'appartenance puissent exercer une influence importante. À cause de leur impact 
variable selon les situations, on les retrouve dans le groupe des variables ambivalen-
tes par rapport à l'émergence de la collaboration. 
3 .1.2 Domaine coopératif 
Le modèle coopératif est un modèle de type associatif où les membres d'une 
coopérative s'unissent pour se donner de meilleurs services, dans un contexte 
d'égalité des droits et des obligations. Le phénomène de la collaboration est essentiel-
lement au cœur de la démarche coopérative. Plusieurs auteurs se sont penchés sur les 
comportements des individus dans des contextes impliquant 1' approche coopérative et 
ont identifié diverses variables favorisant l'émergence de la collaboration. 
Majeski & Fricks (1995) se sont penchés sur la théorie du jeu non coopératif 
(non cooperative game theory) dans un contexte de conflit au niveau international; 
leur étude du phénomène de la collaboration s'est faite par le biais 
d'expérimentations du jeu «Iterated prisoner's dilemma». Il s'agit d'un jeu où des 
petits groupes de trois personnes sont constitués pour négocier dans un contexte de 
ressources limitées, où l'objectif principal se résume très souvent à la maximisation 
des gains. Ces expériences révèlent que les groupes coopèrent davantage lorsqu'ils 
peuvent communiquer. La plupart des groupes semblent motivés par la peur de 
l'autre, et la communication semble un bon moyen pour apaiser cette peur. La com-
munication permet aux groupes d'utiliser différentes techniques pour bâtir la 
confiance, diminuer la peur et la cupidité, diminuer 1' incertitude, créer une certaine 
identité intergroupe et mettre en relief un équilibre de coopération. 
Deutsch ( 1973) a réalisé des études sur le travail de coopération en groupe et 
l'établissement de coopératives efficaces dans différents domaines. S'appuyant sur la 
théorie de Lewin (choice as level-of-aspiration theory) et d'Edwards (utility theory), 
il avance que l'individu choisira l'alternative qui représente l'attrait le plus élevé pour 
lui. L'individu veut donc coopérer quand il voit que c'est la meilleure manière 
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d'obtenir ce qu'il souhaite. Selon l'auteur, l'individu collabore plus volontiers quand 
il a le sentiment que l'objectif est impossible à atteindre sans la collaboration de 
l'autre. On parle alors d'un sentiment de responsabilité partagée et de confiance en la 
compétence de l'autre pour coopérer efficacement. Les responsabilités partagées 
ajoutent à la motivation de faire sa part. Les efforts conjoints en vue de réaliser des 
objectifs communs accroissent l'estime personnelle, le sentiment de contrôle et 
d'efficacité personnelle, et la confiance en ses propres compétences; cela contribue 
donc à la santé psychologique des individus, ce qui les rend plus aptes à travailler 
ensemble en vue d'atteindre des buts communs. 
Le domaine coopératif permet d'identifier des variables comme Responsabilité 
partagée et Confiance en la compétence de 1' autre parmi le groupe des variables favo-
risant l'émergence de la collaboration. 
3 .1.3 Domaine de la psychologie 
Après ces considérations sur la collaboration entre les groupes d'individus, 
d'autres auteurs ont relevé certaines attitudes des individus plus spécifiquement ratta-
chées à leur dimension psychologique intrinsèque. Holaday (2002) soutient que les 
individus ont une vision du monde et de leurs rapports avec autrui qui est intimement 
liée avec leur degré d' évolution psychologique personnelle. L'auteur aborde la mé-
diation dans le cadre théorique du développement psychologique chez l' adulte. Cette 
théorie identifie cinq stades de développement nettement différents (en ordre crois-
sant): 1) physique (les besoins matériels dominent); 2- hédoniste/impulsif (les intérêts 
narcissiques dominent); 3) conformiste/autoritaire (la pensée concrète et les conven-
tions dominent); 4) rationnel/individuel (la pensée abstraite ou formelle domine); 5) 
inclusif (les personnes sont plus compatissantes et ouvertes aux autres). Selon 
l'auteur, les gens ont des façons spécifiques de concevoir le monde, dépendant du 
stade de développement où ils se trouvent. Cela influence leur perception des conflits, 
leur comportement en conflit ainsi que leur perception des solutions possibles. La 
médiation est elle-même une technique issue des stades 4 et 5; toutefois elle a 
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l'avantage de pouvoir s'appliquer à des personnes qui se trouvent à n'importe quel 
stade de leur développement. Le biais psychologique est intéressant car il donne un 
certain éclairage sur les motivations internes des participants dans une médiation. 
Le domaine de la psychologie s'intéresse plus particulièrement au niveau de 
développement psychologique des individus, et il permet d'identifier une variable 
comme Reconnaissance du point de vue de l'autre parmi le groupe des variables qui 
favorisent d'une façon générale l'émergence de la collaboration. 
3.1.4 Domaine de la communication 
L'être humain est avant tout un être de communication; il utilise différentes 
stratégies pour communiquer avec autrui et celles-ci peuvent être perçues différem-
ment, et donc avoir des effets variables sur l'émergence de la collaboration. Comme 
on l'a vu dans le domaine culturel, diverses stratégies de communication peuvent être 
utilisées par les individus pour atteindre leurs objectifs. De nombreux chercheurs se 
sont penchés sur le domaine de la communication comme phénomène, et ont permis 
de dégager plusieurs variables qui peuvent favoriser l'émergence de la collaboration. 
Jorgensen (2000) relève certaines règles de comportement des individus dont 
lP- médiateur doit être conscient pour parvenir à favoriser la collaboration. Ces règles 
s'appuient sur la combinaison de deux cadres théoriques, l'un dans le champ de la 
communication et l'autre dans le champ du développement moral. Le premier cadre, 
celui du champ de la communication, s'appuie sur la théorie du «Coordinated Mana-
gement of Meaning», développé par Pearce & Cronen (1980), que l' on pourrait tra-
duire par gestion coordonnée du sens; selon cette théorie, les gens utilisent certaines 
règles de communication implicites (constitutive rules) pour trouver ou donner un 
sens aux situations, et en conséquence guider les actions qu ' ils posent par la suite 
(regulative rules). Cette théorie recoupe en partie la théorie du champ psychologique, 
du moins au niveau de l'identification de divers facteurs pouvant servir de guide à 
l'action. Le second cadre, celui du champ du développement moral, s'appuie sur la 
théorie de la Médiation Transformative, développée par Bush & Folger (1994). Selon 
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cette théorie, les médiateurs peuvent transformer les relations dans le sens de la colla-
boration en faisant émerger des occasions d'appropriation (empowerment) et de re-
connaissance du point de vue de l'autre (recognition). L'augmentation de la capacité 
d'appropriation des parties face au conflit augmente leurs chances de se sentir capa-
bles et désireuses de collaborer. Jorgensen (2000) montre comment les médiateurs 
peuvent identifier certains de ces comportements chez les parties et s'en servir pour 
obtenir du succès dans la médiation. 
Borisoff et Victor ( 1989) examinent la communication productive entre les 
personnes. Selon eux, les stratégies de communication peuvent avoir des effets dé-
terminants sur la collaboration; autant elles peuvent la favoriser, autant elles peuvent 
lui nuire, tout dépendant de 1' attitude et des comportements des personnes. De bonnes 
stratégies amènent de la compréhension et une volonté de partager davantage 
d'informations. Ces auteurs relèvent différents éléments de stratégies de communica-
tion verbale, qui peuvent avoir des effets positifs sur la collaboration, selon, par 
exemple, qu'il s'agit d'énoncés évaluatifs ou descriptifs, contrôlants ou orientés vers le 
problème à résoudre, stratégiques ou spontanés, neutres ou empathiques, autoritaires 
ou égalitaires. Les stratégies de communication verbale peuvent avoir des effets béné-
fiques sur le rétablissement de la communication entre les personnes, mais les auteurs 
constatent qu'en contexte de compétition, les énoncés verbaux ont plus fréquemment 
un impact négatif sur la collaboration; parmi les énoncés verbaux inhibants, on parle 
de style de langage condescendant, provoquant ou vulgaire, d'attaques personnelles, 
de menaces, d'accusations, de farces, de sarcasmes, de critiques ou d'exagérations. 
Dans certaines situations, le non-verbal peut constituer la plus importante partie du 
message, pouvant renforcer ou même aller à l'encontre du contenu verbal (position et 
orientation du corps, distance physique entre les personnes, expressions faciales, etc .). 
Néanmoins, concernant le contenu verbal, Borisoff et al. (1989) soulignent 
l'importance pour les participants de savoir s'exprimer clairement pour pouvoir être 
bien compris et ne pas être sujet à interprétation erronée. Ils font des mises en garde 
contre l'utilisation de généralités, d'abstractions, d'ambiguïtés et préconisent la 
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description concrète des sentiments, des événements et des situations. L'information 
partagée doit être correctement saisie par tout le monde; le choix des mots affecte 
donc la qualité des échanges. 
Gibb ( 1961) a constaté que ceux qui écoutent ont davantage le goût de colla-
borer s'ils perçoivent que ceux qui parlent sont aussi coopératifs. Le recours au nous 
est plus utile pour générer des solutions. Barnlund (1968) observe, quant à lui, que la 
compréhension humaine est facilitée quand on pressent chez l'autre personne la vo-
lonté de s'engager. Pour percevoir cette volonté, l'écoute est une attitude importante 
car le manque d'écoute peut créer de l'aliénation et de la frustration. L'usage de bon-
nes techniques d'écoute active démontre la volonté d'accueillir les préoccupations de 
l'autre. Le sentiment que le contenu ou l'intention derrière les propos a été compris 
permet de voir plus clairement les perspectives de l'autre. 
Le domaine des communications identifie donc certaines variables, soit Ni-
veau d'appropriation du conflit, Reconnaissance du point de vue de l'autre et Niveau 
de collaboration chez l'autre, dont on peut présumer de l'effet positif sur l'émergence 
de la collaboration, alors que l'on s'attend à ce que Tactiques d'intimidation et Com-
portement hostile aient un effet négatif. 
3.1.5 Domaine de la négociation 
Ury (1998) constate que pour beaucoup de personnes, la négociation est sou-
vent synonyme d'affrontement stressant. Dans le modèle traditionnel de négociation 
sur positions, les parties envisagent généralement leurs intérêts respectifs dans une 
perspective antagoniste. La médiation, étant un mode de négociation assistée en vue 
de la recherche d'une solution mutuellement satisfaisante pour les parties, peut s'ap-
puyer sur ce domaine très bien balisé par l'auteur pour faire cheminer les participants 
de l'affrontement vers la coopération. L'auteur aborde des situations de négociations 
avec des personnes difficiles et met en lumière cinq obstacles à l'émergence de la 
collaboration: a) les réactions des personnes (réactions à la pression, aux refus); b) les 
émotions négatives (colère, hostilité, méfiance); c) les positions intransigeantes; d) la 
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satisfaction des intérêts respectifs; e) les rapports de force. L'auteur identifie entre 
autres la reconnaissance des points de vues des participants comme propice à induire 
la collaboration. L'intervention d'un tiers (le négociateur) peut désamorcer les situa-
tions de compétitivité excessive et amener les parties à affronter le problème ensem-
ble. La collaboration permet que les partenaires à une négociation sortent tous les 
deux gagnants, alors que la compétition tend à créer des solutions où il y a des ga-
gnants et des perdants. 
Le domaine de la négociation identifie des variables comme Tactiques de 
pression, Positions déraisonnables, Expression des émotions négatives et Guerres de 
pouvoir parmi le groupe des variables ayant un effet négatif sur l'émergence de la 
collaboration, et une variable comme Reconnaissance du point de vue de l'autre par-
mi le groupe des variables ayant un effet positif sur 1' émergence de la collaboration. 
3.2 Modélisations théoriques de la médiation 
La pratique de la médiation comme processus de résolution de conflits est lar-
gement documentée depuis une vingtaine d'années par des auteurs surtout nord-
américains qui ont élaboré, à partir de leurs pratiques professionnelles, des méthodes 
éprouvées pour favoriser la collaboration comme base de résolution des conflits, fon-
dée sur des intérêts communs. Les développements théoriques et pratiques en résolu-
tion de conflits ont permis d'identifier plusieurs variables favorisant l'émergence de 
la collaboration. La présente section aborde les différentes facettes des modèles de 
référence courants en médiation: 1) les habiletés du médiateur; 2) certaines percep-
tions et comportements des parties; 3) les tensions entre la compétition et la collabo-
ration; 4) les liens d'interdépendance entre les comportements; 5) le phénomène de 
rétroaction. 
3.2.1 Habiletés du médiateur 
Dans la triade constituée par les participants à une médiation, le praticien est 
un élément clé dont la tâche consiste à susciter la collaboration entre les parties afin 
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d'en arriver à une résolution créative du problème par les participants eux-mêmes. 
Plusieurs auteurs ont abordé la médiation à partir du point de vue des praticiens. La 
présente sous-section relève les observations des auteurs concernant les compétences 
que doivent posséder les médiateurs pour intervenir efficacement sur 1' émergence de 
la collaboration. La bonne volonté peut bien être présente chez les participants, il faut 
un certain niveau d'habiletés spécifiques pour espérer parvenir à augmenter le désir 
de collaboration. 
Boulle et Kelly (1998) reconnaissent que le phénomène de la collaboration est 
considéré comme la pierre angulaire de la résolution des conflits en médiation. Leur 
ouvrage couvre tous les aspects de la pratique de la médiation au Canada; ils abordent 
les principes en jeu, le processus comme tel, et la médiation comme pratique profes-
sionnelle, qu'il s'agisse de médiation commerciale, communautaire ou familiale. Ils 
examinent chaque stade du processus, principalement sous l'angle de l'efficacité de 
l'intervention des médiateurs par rapport au niveau de préparation ou de capacité des 
participants; leur approche est davantage centrée sur le rôle du médiateur que sur le 
vécu des participants. Néanmoins, elle apporte de précieuses connaissances sur les 
techniques disponibles pour augmenter la capacité de collaboration des parties. 
Deutsch (2000) aborde aussi le thème des compétences du médiateur: sa capa-
cité à entrer en rapport avec les personnes, ses habiletés en résolution coopérative des 
conflits. Il constate qu'une plus grande créativité de la part du médiateur permet de 
rétablir une relation de coopération après un conflit destructeur; sa capacité à gérer le 
besoin de sécurité des parties, ainsi que leur besoin de respect mutuel et d'équité des 
règles, favorise le développement graduel d'un lien de confiance et de coopération, 
d'abord entre lui-même et les parties, et ultimement entre les parties elles-mêmes. 
D'où l'importance pour le médiateur de pouvoir identifier chez les parties ces besoins 
de sécurité, d'identité, de reconnaissance et de participation et d'en tenir compte dans 
son diagnostic de la situation. 
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Le médiateur doit savoir reconnaître les normes d'un comportement coopéra-
tif, faites de respect, de responsabilité, d' honnêteté et d ' empathie. Ces comportements 
reflètent des valeurs fondamentales auxquelles des gens, par ailleurs profondément 
divisés par des doctrines religieuses, philosophiques ou morales, peuvent tout de 
même adhérer. Parmi ces valeurs, on retrouve la réciprocité, l' égalité humaine, le 
partage communautaire, la reconnaissance de la faillibilité et la non-violence. Néan-
moins, la seule présence de ces valeurs ne suffit pas en soi; les connaissances et les 
habiletés du médiateur sont déterminantes pour la mise en œuvre de processus de 
résolution de conflits efficaces et basés sur la coopération. 
Ces considérations sur les habiletés du médiateur permettent de retrouver des 
variables comme Habiletés en résolution de conflit, Encouragements du médiateur et 
Compétence du médiateur parmi le groupe des variables susceptibles de favoriser 
l'émergence de la collaboration. 
3.2.2 Perceptions et comportements 
Cette sous-section s' intéresse à certains comportements des participants à une 
médiation susceptibles d'avoir une influence importante sur l'émergence de la colla-
boration. En mode de résolution amiable de conflits, hormis les intérêts divergents en 
jeu, des perceptions divergentes et des comportements volontaires ou non peuvent 
caractériser les conflits. Malgré leur désir initial de collaborer à trouver une solution, 
les parties peuvent être influencées par des comportements mutuels auxquels elles 
prêtent des intentions non fondées, à tort ou à raison. 
Pruitt et a/.(1995) ont identifié le phénomène d ' autoalimentation des conflits 
par les comportements hostiles, en matière de divorce et dans les conflits internatio-
naux. Ils prétendent que, dans les conflits difficiles ou très difficiles à gérer, cinq va-
riables, soit a) la motivation des parties, b) les affects, c) l'affirmation, d) les compor-
tements, e) l' environnement social, sont interactives, et donc qu ' il faut appliquer une 
approche multimodale (agir sur plus d'un élément en même temps) pour espérer pou-
voir diminuer l'hostilité, augmenter la collaboration et briser la spirale d 'hostilité ou 
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de compétition pour amorcer la démarche de collaboration. ll est important de noter 
que les parties s'empêchent de collaborer parce qu'elles ne perçoivent pas que l'autre 
est prêt à collaborer aussi. La confiance en la volonté de collaboration de l'autre est 
un élément déterminant de l'amorce de collaboration. De plus, les auteurs soulignent 
le rôle important du médiateur pour aider les parties à augmenter leur capacité de 
négociation et par le fait même de collaboration. 
Lulofs et Cahn (2000) constatent que, dans une situation de conflit, le fait 
qu'une personne admette sa propre responsabilité à l'égard de ses pensées ou de ses 
actions peut avoir un effet libérateur, non seulement pour elle-même, mais aussi pour 
l'autre personne. Une personne peut réaliser qu'elle a pu contribuer consciemment ou 
inconsciemment à établir le climat de conflit, et ce faisant, donner à l'autre un signe 
manifeste d'empathie pour les conséquences subies. Cela permet d'évacuer la notion 
de blâme, qui a un impact négatif sur l'émergence de la collaboration, et favorise 
1' engagement mutuel dans la résolution du conflit. 
Ces considérations sur les perceptions et les comportements des parties per-
mettent de retrouver des variables comme A venir de la relation et Acceptation de 
responsabilité parmi le groupe des variables susceptibles de favoriser l'émergence de 
la collaboration, et une variable comme Blâmes et critiques parmi le groupe des va-
riables susceptibles d'inhiber la collaboration. 
3.2.3 Dualité compétition-coopération 
La présente sous-section concerne les effets que peut avoir la compétition sur 
la collaboration, car compétition et collaboration ne sont pas des notions mutuelle-
ment exclusives. Plusieurs auteurs (Deutsch (1973), Lulofs et al.(2000)) identifient 
divers comportements compétitifs (p. ex. l'étiquetage de l'autre, les menaces, les ac-
cusations, les critiques, les farces, les questions hostiles, les présomptions, 
l'argumentation, les ordres) qui ont pour effet de briser la relation et d'entraîner une 
communication tordue et un comportement défensif. Ces comportements accroissent 
le conflit en plaçant l' accent sur la personne plutôt que sur le problème à résoudre, ce 
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qui menace l'estime de soi et rend plus difficile la résolution des conflits grâce à la 
collaboration. Deutsch (2000) relève une fausse dichotomie selon laquelle il faudrait 
choisir entre coopération et compétition. L'auteur est d'avis qu'il n'est pas nécessaire 
de choisir d'agir de façon complètement coopérative ou de façon complètement com-
pétitive. Il identifie une troisième stratégie, dite de créativité stratégique, telle que 
développée par les travaux de Neale et Bazerman ( 1991 ), et de Thompson ( 1998). La 
créativité stratégique implique à la fois l'utilisation de la coopération et de la compé-
tition: les intérêts des parties, bien que partiellement opposés, ne le sont pas complè-
tement. En situation de créativité stratégique, les négociateurs qui font preuve de 
créativité n'adoptent pas des positions strictement compétitives; ils vont plutôt tenter 
de satisfaire les intérêts de l'autre qui satisfont, en même temps, leurs propres inté-
rêts. Selon l'auteur, la compétition peut prendre deux formes: constructive ou destruc-
tive. Dans la compétition constructive, chacun en arrive à une meilleure évaluation et 
à une compréhension plus profonde des enjeux qui font l'objet du différend. À 
l'opposé, la compétition destructive est injuste, non réglementée, et produit généra-
lement un gagnant et un perdant. L'implication la plus importante de la théorie de la 
coopération et de la compétition est que l'orientation coopérative facilite énormément 
la résolution constructive d'un conflit alors qu'une approche compétitive la restreint. 
Uae attitude compétitive saine amène à voir les comportements suivants 
comme des comportements de collaboration: énoncés sans jugement, demandes direc-
tes d'information et de rétroaction, attitudes empathiques, emphase sur les intérêts 
communs, écoute active, patiente et engagée de 1' autre, consultation de 1' autre sur ce 
qu'il veut, recherche de décisions conjointes, etc. L'affmnation directe n'est pas né-
cessairement synonyme de compétition, nuisible à l'émergence de la collaboration; 
compétition et collaboration ne sont donc pas toujours inconciliables. 
Ces considérations sur la dualité compétition-collaboration permettent de re-
trouver des variables comme Niveau de collaboration chez l'autre, Acceptation de 
responsabilité, Niveau de mutualité des intérêts, Habiletés en résolution de conflit, 
Responsabilité partagée et Compétence du médiateur parmi le groupe des variables 
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favorisant l'émergence de la collaboration, et d'autres variables comme Blâmes et 
critiques, les Comportements hostiles et les Positions déraisonnables parmi le groupe 
des variables ayant l'effet contraire. 
3.2.4 Notion d 'interdépendance 
Cette sous-section retrace les auteurs qui ont fait des observations sur la no-
tion d'interdépendance entre des individus en interaction dynamique; 
l'interdépendance peut être positive ou négative et générer des effets concomitants 
sur la collaboration. 
Deutsch (2000) aborde les forces qui ont une influence sur le comportement 
des individus. Sa théorie de la coopération et de la compétition repose sur 
l'interdépendance entre les objectifs des personnes impliquées dans une situation de 
conflit et les actions prises par ces personnes. Selon sa théorie, ces objectifs peuvent 
être interdépendants positivement ou négativement lorsque des conflits interperson-
nels ou intergroupes se développent et que les objectifs sont majoritairement en rela-
tion d'interdépendance. positive (cooperative relation). On constate alors les caracté-
ristiques suivantes: a) des communications efficaces, b) de la camaraderie, c) moins 
d'obstructions, d) de la coordination des efforts, e) de l'ordre dans les discussions, 
f) une plus grande productivité, g) de l'empathie pour les idées des autres, h) un rap-
prochement au niveau des croyances et des valeurs, i) de la confiance dans ses idées 
et dans le fait que les autres les partagent, j) l'acceptation de voir augmenter le pou-
voir de l' autre. Les gens voient la divergence des intérêts comme un élément d'une 
problématique qui doit être solutionnée par un effort collectif. Par contre, lorsque 
l'interdépendance des objectifs est négative (competitive process ), on retrouvera les 
caractéristiques opposées: a) des communications difficiles, b) des blocages et des 
obstructions, c) une incapacité des parties de se diviser le travail, d) la répétition 
d'expériences désagréables, e) le rejet mutuel des idées, f) les guerres de pouvoir. 
Ces considérations sur la notion d'interdépendance permettent de retrouver des 
variables comme Niveau de communications, Reconnaissance du point de vue de 
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l'autre, Niveau de confiance de régler et Niveau d'engagement de l'autre parmi le 
groupe des variables favorisant l'émergence de la collaboration, et d'autres variables 
comme Incapacité de communiquer, Manque d'assurance et Rejet des préoccupations 
de l'autre parmi le groupe des variables ayant l'effet contraire. 
3.2.5 Phénomène de rétroaction 
La complexité étant le propre des situations conflictuelles, plusieurs facteurs 
interagissent continuellement pour modifier le cours d'une médiation, par un effet de 
rétroaction. Kelly et Stahelski (1970) ont découvert que le comportement d'une per-
sonne dans une situation donnée dépend probablement de ce qu'elle pense que l'autre 
personne va faire. Pruitt et al. (1995) avancent que, dans les situations difficiles, les 
parties ont des sentiments hostiles les unes envers les autres et entretiennent mutuel-
lement des perceptions négatives qui tendent à valider leurs préjugés de la situation 
(phénomène d'autoalimentation dont on a fait mention précédemment). Deutsch 
(1973) note que l'escalade d' un conflit se nourrit grandement des peurs et des réac-
tions défensives. On répond aux menaces par d'autres menaces, qui, par un effet de 
réciprocité, augmentent le niveau de méfiance des parties l'une envers l'autre. La 
méfiance engendre des réactions de prudence à outrance, provoquant des réactions 
défensives et parfois même hostiles, lesquelles sont alors perçues à leur tour comme 
justifiant la méfiance initiale. Pour qu'émerge la coopération, il faut briser le cercle 
vicieux de la rétroaction. 
Ces considérations sur le phénomène de rétroaction permettent de retrouver 
des variables comme Pressions du groupe d'appartenance et Réaction de l'autre parmi 
le groupe des variables ambivalentes, favorables ou non à l'émergence de la collabo-
ration selon les situations et les contre-réactions des personnes. On peut aussi 
s'attendre à ce que Blâmes et critiques se retrouvent parmi le groupe des variables 
ayant un effet inhibant sur la collaboration. 
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3.3 Contextes d'application de la médiation 
On aborde ici les auteurs qui se sont penchés sur la démarche de médiation 
proprement dite. La médiation est implantée depuis suffisamment d'années pour avoir 
donné lieu à un corpus d'observations spécifiques à certains contextes d' application. 
La présente sous-section examine tour à tour le contexte de la médiation sociale et 
communautaire, de la médiation en milieu de travail et de la médiation familiale. 
3.3 .1 Médiation sociale et communautaire 
Cette sous-section aborde le phénomène de la collaboration tel que vécu dans 
le domaine communautaire. La médiation communautaire est souvent dispensée par 
des organismes à caractère bénévole et place les individus et leur communauté au 
cœur de la démarche. Elle met en perspective les responsabilités individuelles et col-
lectives dans la résolution des conflits. 
Zubeck et al. (1992) ont cherché à appliquer au domaine de la médiation 
communautaire des hypothèses déjà vérifiées dans d'autres contextes (notamment en 
matière de médiation internationale, industrielle et de divorce). Ils ont pu constater 
qu'en présence d'enjeux communautaires, les parties sont plus enclines à collaborer 
lorsqu'elles perçoivent qu'elles ont des intérêts communs dans la poursuite de leurs 
rapports, au-delà de la problématique spécifique de la question à résoudre dans 
l'immédiat Goint problem solving). Les auteurs pensent que l'attitude de recherche de 
solutions, même si elle n' est présente que chez une seule des deux parties, peut in-
duire le désir de collaboration chez l' autre, et donc augmenter la collaboration par 
effet d'entraînement. Ils ont aussi pu constater que les comportements hostiles et le 
manque de confiance envers l' autre partie peuvent diminuer le désir de collaborer et 
nuire à l' atteinte de leurs objectifs. L' hostilité chez l'une des parties peut induire la 
même attitude chez l' autre et augmenter la compétition entre elles. L'hostilité contri-
bue à mettre l'autre partie sur la défensive, ce qui diminue sa capacité de recherche de 
solutions et les chances de succès de la médiation. 
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Ces observations sur la médiation sociale et communautaire permettent de re-
trouver des variables comme A venir de la relation et Niveau de mutualité des intérêts 
parmi le groupe des variables favorisant l'émergence de la collaboration, et une va-
riable comme Comportement hostile parmi le groupe des variables ayant l' effet 
contraire. 
3.3.2 Médiation en milieu du travail 
Le milieu de travail est un milieu où les relations entre les personnes sont pas-
sablement codifiées. À cet égard, il constitue un cadre particulier qui permet de déga-
ger plusieurs variables favorisant l'émergence de la collaboration. Il s'agit d'un mi-
lieu où les valeurs de l' entreprise interfèrent avec celles des individus. On y retrouve 
beaucoup de recettes éprouvées, de guides pratiques orientés vers 1' obtention de ré-
sultats rapides, répondant aux impératifs des entreprises, plutôt que de réflexions fon-
damentales destinées à une meilleure compréhension du phénomène de la collabora-
tion. 
Brown (2002) a constaté que des relations satisfaisantes en milieu de travail 
inspirent la coopération. Elles sont caractérisées par a) le partage des idées, des in-
formations et des ressources, b) le support mutuel, c) la volonté d'assumer ses res-
ponsabilités, d) la reconnaissance du travail fait, e) l'absence de blâmes et de criti-
ques. Cloke et Goldsmith (2000), dans leur guide populaire de résolution de conflits 
en milieu de travail, identifient plusieurs facteurs importants pouvant favoriser 
l'émergence de la collaboration entre des personnes en conflit: a) le sentiment d'être 
entendu et écouté, b) le fait de laisser tomber ses préjugés sur l' autre personne, c) le 
fait de démontrer de l' intérêt à aller au fond du problème et à vouloir le régler, d) une 
demande explicite de collaboration, e) la reconnaissance de ses propres responsabili-
tés face au conflit, f) la démonstration de son intégrité. Landau, Landau et Landau 
(2001) ont produit un guide orienté vers la résolution de problème en milieu de tra-
vail. Selon eux, pour gérer des conflits organisationnels, la collaboration est 
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nécessaire pour déclencher un processus de créativité, centré sur l'écoute active des 
besoins et préoccupations de l' autre, une fois les problèmes interpersonnels résolus. 
Ces observations sur la médiation en milieu de travail permettent de retrouver 
des variables comme Désir de résoudre de conflit, Acceptation de responsabilité, 
Compréhension de la position de l'autre et Légitimité des besoins de l'autre parmi le 
groupe des variables favorisant l'émergence de la collaboration. 
3.3.3 Médiation en milieufamilial 
Plusieurs variables favorisant l'émergence de la collaboration proviennent 
du domaine de la médiation familiale, champ de pratique dont l'une des caractéristi-
ques importantes est la grande émotivité des parties. Bien que l'objet de la recherche 
s'intéresse à la médiation dans le domaine du travail, il apparaît néanmoins pertinent 
d ' identifier ce que les auteurs ont relevé sur l'émergence de la collaboration dans le 
domaine de la médiation familiale. 
Au Québec, depuis septembre 1997, en matière de séparation et de divorce, 
les parents qui ne peuvent s'entendre sur les engagements relatifs à leurs enfants doi-
vent obligatoirement, avant de pouvoir aller devant le tribunal, se présenter à une 
séance d'information sur la médiation, ce qui ablige les parties à faire une démarche 
pour laquelle elles ne sont pas toujours motivées. Lévesque (1998) a noté que le fait 
d'être contraint d'aller en médiation n'incite pas automatiquement à la coopération; 
cela peut même avoir l'effet contraire. Néanmoins, il est intéressant de mentionner 
que des «recherches ont démontré que, dans deux contextes différents, l'un volontaire 
[ ... ] et l'autre obligatoire [ ... ] les participants à la médiation parvenaient au même 
taux de règlements sur projets d'entente, soit près de 60 %» (Pearson et Thoennes, 
1989). Ainsi, on peut raisonnablement penser que l'aspect obligatoire de la démarche 
n' exerce pas un effet déterminant dans l' atteinte de résultats, que l'on présume liés à 
l' émergence de la collaboration entre les parties. 
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Lévesque (1998) recense les différentes méthodes utilisables «pour faire 
émaner le positif lorsque le négatif semble occuper tout l' espace» (p.xx). L'auteur 
compare les modèles de médiation les plus couramment utilisés: le modèle légal, le 
modèle des relations patrons ouvriers, le modèle clinique et le modèle psychosocial. 
Bien que les frontières entre ces différents modèles ne soient pas complètement étan-
ches, le choix des modèles utilisés par les médiateurs dépend de leur expérience et de 
leur diagnostic de la situation des parties. Le modèle légal se caractérise par une dé-
marche structurée et méthodique, basée sur la résolution des conflits en mettant 
l'accent sur les règles de conduite et les étapes à suivre, de façon à favoriser 
1' expression contrôlée des sentiments et émotions. Le modèle des relations patrons 
ouvriers est basé sur la recherche d'intérêts mutuellement acceptables par des parties 
relativement égales, dans la foulée des principes de négociation raisonnée développés 
par Fisher & Ury. Le modèle clinique vise surtout à régler les aspects émotionnels 
liés à la séparation, par l'identification des conflits intrapersonnels et interpersonnels, 
avant de régler les autres aspects plus techniques ou matériels. Le modèle psychoso-
cial vise quant à lui l'utilisation positive du conflit pour apprendre à mieux gérer les 
conflits qui pourraient survenir plus tard. L'auteur souligne que les frontières entre 
ces différents modèles ne sont pas étanches et que les médiateurs les combinent selon 
les circonstances et selon leur expérience. Il constate que, quel que soit le modèle de 
médiation choisi, on y retrouve obligatoirement les mêmes éléments qu'il a à son tour 
intégrés dans son modèle interdisciplinaire d'intervention. 
Ces observations sur la médiation en milieu familial permettent de retrouver 
des variables comme A venir de la relation, Compétence du médiateur, Désir de ré-
soudre le conflit, Niveau de mutualité des intérêts, Légitimité des besoins de l'autre 
parmi le groupe des variables favorisant l'émergence de la collaboration. 
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4. SOMMAIRE DES VARIABLES HYPOTHÉTIQUES DU CHAMP DE LA 
COLLABORATION 
Ce tour d'horizon de la littérature sur la collaboration, dans des contextes dif-
férents et à travers différents cadres théoriques, permet de faire émerger un certain 
nombre de facteurs de collaboration dont sont extraites les variables les plus proba-
bles selon la littérature scientifique. Ces variables sont ensuite classées dans le champ 
psychologique, selon qu'elles se situent dans le champ des forces propulsives (qui 
tendent à favoriser l'émergence de la collaboration) ou dans le champ des forces res-
trictives (qui tendent à s'opposer à l' émergence de la collaboration). Elles sont pré-
sentées dans les trois tableaux suivants où l'on retrouve les variables dans la colonne 
de gauche, et dans la colonne de droite, la référence aux auteurs qui les ont relevées 
dans le survol de la littérature. On pourrait s'attendre à ce que certaines d'entre elles 
ressortent de manière significative dans les résultats de l' analyse des données présen-
tées au chapitre 3. 
Le tableau 1 présente les variables qui se situent dans le champ des forces pro-
pulsives tendant à favoriser l'émergence de la collaboration, telles que relevées dans 
la littérature scientifique sur le phénomène de la collaboration. La liste de variables 
favorables à l' émergence de la collaboration recèle des notions d ' appropriation de 
responsabilités, de sentiment de reconnaissance, de compréhension de l' autre, de né-
cessaires habiletés en résolution de conflit et de confiance en la compétence de tous 
les participants à la médiation. 
Le tableau 2 présente les variables qui se situent dans le champ des forces res-
trictives tendant à s' opposer à l'émergence de la collaboration, telles que relevées 
dans la littérature scientifique sur le phénomène de la collaboration. Cette liste de 
variables défavorables à l'émergence de la collaboration recèle des notions 
d'hostilité, d'intimidation, de positions déraisonnables, de rejet de l' autre et 
d'incapacités de toutes sortes. 
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Tableau 1 
Les quatorze variables facilitantes les plus probables selon la littérature scientifique 
Variables pouvant influencer Variables relevées par 
favorablement la collaboration 
Acceptation de responsabilité Brown (2002), Cloke et al. (2000), 
Lulofs et al. (2000) 
A venir de la relation Landau et al. (200 1 ), Lévesque ( 1998), 
Lulofs et al. (2000), Zubeck et al. 
1992) 
Compétence du médiateur Augsburger (1992), Deutsch et al. 
(2000), Lévesque (1998) 
Compréhension de la position de l'autre Deutsch et al. (2000) 
Confiance en la compétence de l'autre Deutsch et al. (2000) 
Désir de résoudre le conflit Augsburger (1992), Cloke et al. (2000) 
Encouragements du médiateur Boulle et al. (1998), Deutsch et al. 
(2000) 
Habiletés en résolution de conflit Boulle et al. (1998), Deutsch et al. 
(2000), Lévesque (1998) 
Légitimité des besoins de l' autre Deutsch et al. (2000) 
Niveau d'appropriation du conflit Jorgensen (2000) 
Niveau de collaboration chez l'autre Borisoff et al. (1989), Pruitt et al. 
(1995) 
Niveau de mutualité des intérêts Augsburger (1992), Cloke et al. 
(2000), Deutsch et al. (2000), Lulofs et 
al. (2000), Zubeck et al. (1992) 
Reconnaissance du point de vue de l'autre Borisoff et al. (1989), Jorgensen 
(2000), Ury (1998) 
Responsabilité partagée Deutsch (1973), Deutsch (1995), 
Deutsch et al. (2000), Lévesque (1998) 
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Tableau 2 
Les dix variables inhibantes les plus probables selon la littérature scientifique 
Variables pouvant influencer Variables relevées par 
défavorablement la collaboration 
Blâmes et critiques Brown (2002), Holaday (2002), Lan-
dau et al. (200 1 ), Lévesque ( 1998) 
Comportement hostile Borisoff et al. ( 1989), Zubeck et al. 
(1992) 
Expression d' émotions négatives Lévesque (1998), Ury ( 1998) 
Guerre de pouvoir Deutsch et al. (2000), Ury ( 1998) 
Incapacité de communiquer Deutsch et al. (2000) 
Manque d' assurance Augsburger ( 1992), 
Positions déraisonnables Ury (1998) 
Rejet des préoccupations de l'autre Deutsch et al. (2000) 
Tactiques d'intimidation Augsburger (1992), Majeski et al. 
(1995), Borisoff et al. (1989), Lulofs et 
al. (2000) 
Tactiques de pression Lévesque (1998), Ury (1998) 
Le tableau 3 présente les variables qui pourraient se situer soit dans le champ 
des forces restrictives ou dans le champ des forces propulsives, selon la perception 
des personnes en situation de médiation. Ce sont les variables qui peuvent influencer 
favorablement ou défavorablement l'émergence de la collaboration. Cette liste de 
variables peut avoir des effets positifs ou négatifs, car elle recèle des notions de com-
portements dont l'interprétation est basée sur de multiples signes verbaux ou non ver-
baux, intentionnels ou non, comme par exemple la réaction de l'autre ou le niveau de 
méfiance ou de confiance qu'un participant peut ressentir à l' égard des autres partici-
pants. 
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Tableau 3 
Les sept variables ambivalentes les plus probables selon la littérature scientifique 
Variables pouvant influencer favorablement ou Variables relevées par 
défavorablement la collaboration en raison des 
personnes ou des situations 
Divergences d' intérêts Augsburger ( 1992), Lulofs et al. 
(2000) 
Niveau d'argumentation de l'autre Deutsch et al. (2000) 
Niveau de communication Augsburger (1992), Cloke et al. 
(2000), Lévesque (1998), Pruitt et al. 
(1995), Ury (1998) 
Niveau de confiance de régler Augsburger (1992), Deutsch et al. 
(2000), Pruitt et al. (1995), Ury 
(1998) 
Niveau d'engagement de l'autre Borisoff et al. (1989), Deutsch et al. 
(2000), Lévesque (1998) 
Pressions du groupe d' appartenance Deutsch et al. (2000), Pruitt et al. 
(1995) 
Réaction de l'autre Deutsch et al. (2000), Ury ( 1998) 
5. OBJECTIF DE LA RECHERCHE 
Le phénomène de l'émergence de la collaboration est considéré comme la clé 
de voûte du succès en médiation. Comme le lecteur a pu le constater, les références 
de la littérature scientifique constatent le caractère indispensable du désir de collabo-
ration, principalement dans le cadre de l'intervention d'un tiers neutre, dans un objec-
tif de résolution de conflit. 
L'objet du présent essai est l'examen de ce phénomène dans une optique phé-
noménologique, du point de vue des participants à une médiation en milieu de travail. 
Il prend la théorie du champ psychologique comme point d'appui pour établir une 
nouvelle compréhension de l'émergence de la collaboration. Ainsi, après avoir identi-
fié les principales variables relevées par la littérature scientifique, il convient de les 
réinterpréter selon la grille du champ psychologique, étant donné que selon cette 
théorie, les changements de comportement de 1' individu sont censés être influencés 
par les éléments de son champ psychologique. On se rappelle qu'il s'agit d'éléments 
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dont l'individu est conscient, soit en termes d'environnement, de comportement ou de 
sa perception de l' un ou l'autre. 
Cet essai propose de vérifier, à partir du vécu des individus, les faits psycho-
logiques, biologiques, sociaux ou physiques qui ont une incidence directe sur leur 
comportement dans le cadre d' une médiation en milieu de travail et de voir si 
l'inventaire des variables identifiées par la littérature scientifique se retrouve effecti-
vement dans le champ psychologique de l' individu en situation de médiation en mi-
lieu de travail. C' est en ce sens que l'on doit vérifier la validité écologique de 
l'inventaire des variables théoriques. 
DEUXIÈME CHAPITRE 
MÉTHODOLOGIE 
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En conformité avec 1' objectif de la recherche, le présent chapitre aborde le 
cadre méthodologique choisi. On défmit ensuite le milieu de travail sélectionné. Puis, 
en fonction de l'approche phénoménologique retenue, on énonce les diverses précau-
tions prises pour éviter les biais de confirmation, c'est-à-dire les risques toujours pré-
sents pour un chercheur de tenter de confirmer ce qu'il pense plutôt que de procéder à 
l'observation la plus rigoureuse et la plus neutre possible des phénomènes. Ce chapi-
tre détaille les précautions prises d'abord en rapport avec le mode de sélection des 
participants, puis avec le mode de cueillette des données et enfin, avec le codage et 
l' analyse des données. 
1 SÉLECTION DES PARTICIPANTS 
L'objectif principal en matière de sélection des participants consiste à éviter 
les biais de sélection et à s'assurer d'une bonne représentativité de l'échantillon. 
L'échantillon étant une fraction d'une population dont on veut mesurer certaines ca-
ractéristiques, la première étape consiste à identifier la population cible à laquelle 
devraient s'appliquer les conclusions de la recherche. 
1.1 Population cible 
La recherche est conduite dans trois des dix-huit centres de résolution des 
conflits (CRC) des Forces Canadiennes, soit les CRC de Valcartier, de Saint-Jean et 
d'Ottawa. Les trois CRC ont obtenu les autorisations administratives du Ministère de 
la Défense nationale pour participer à la recherche. Ils ont été sélectionnés pour leur 
relative proximité géographique avec le campus universitaire ainsi que leur capacité à 
fournir un volume de dossiers cohérent avec les fms de la recherche. Leur clientèle 
est constituée d'employés (-ées), militaires ou civils, qui travaillent sur les bases mili-
taires. Les CRC ont entre autres pour mandat de donner de la formation et de traiter 
~~----==~------------------------------------~----------~ 
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les différends de nature organisationnelle (conflits interpersonnels ou administratifs, 
abus présumés ou réels, etc.). Ils ne traitent pas les dossiers touchant la vie privée de 
leur clientèle ni les dossiers de nature criminelle. Ces centres fournissent des services 
dans les deux langues officielles. La population cible de la recherche est donc consti-
tuée de 1' ensemble des utilisateurs des services de médiation des trois CRC. 
1.2 Mode d'échantillonnage des participants 
Une fois établie la population cible, il faut établir les modalités selon les-
quelles seront choisis les participants qui formeront 1 'échantillon de recherche, car il 
serait impossible de sonder tous et chacun des participants de toutes les médiations 
tenues dans les trois centres depuis l'ouverture des CRC. On sait que la recherche 
s'intéresse à l'évocation des éléments du champ psychologique des participants dans 
les premiers instants suivant la fm de la première séance de médiation. Cette particu-
larité exclut d'emblée toutes les médiations ayant eu lieu dans un passé récent ou 
lointain, et impose de s'intéresser aux médiations qui doivent survenir à l'intérieur de 
la période retenue pour la recherche. Ajoutons que «plus la population est homogène, 
moins l'échantillon aura besoin, à précision constante, d'être de taille importante» 
(Giroux et Tremblay, 2002, p.94). La population des CRC est relativement homo-
gène; il n'est donc pas essentiel de recourir à une technique d'échantillonnage de type 
probabiliste. D' autre part, les statistiques d' utilisation des services de médiation des 
CRC révèlent qu'une période de six mois pourrait permettre de générer un nombre de 
données suffisant pour pouvoir en tirer des inférences statistiques valables. 
Voilà pourquoi, compte tenu de la période de temps visée pour 
1' administration du questionnaire et des ressources disponibles pour mener cette re-
cherche, un mode d'échantillonnage de type non probabiliste, accidentel et systémati-
que, a été retenu. Non probabiliste, car tous les éléments de la population n'ont pas 
une chance connue, égale et non nulle de faire partie de 1 'échantillon. En effet, en 
choisissant seulement les dossiers qui seront traités dans les prochains six mois, on 
exclut d'emblée tous les dossiers qui ont été traités avant et tous ceux qui pourraient 
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survenir après cette période. Accidentel, car les participants sont sélectionnés sim-
plement en raison de leur présence et de leur disponibilité au cours de la période vi-
sée. Systématique, car pour éviter tout biais de sélection, tous les participants sans 
exception sont retenus dans l' échantillon; on sollicite donc systématiquement tous les 
participants aux médiations qui se tiennent dans les trois CRC, au cours d'une période 
de six mois comprise entre le 4 avril et le 1er octobre 2003 . 
Par contre, à l' intérieur cet échantillon, on peut s' attendre à ce que seuls les 
individus volontaires acceptent de participer à la recherche, après avoir été invités à 
répondre à un questionnaire à la fm de la première séance de médiation. On verra plus 
loin comment la présentation de la recherche, l'intelligibilité des consignes et la clarté 
de la mise en page du questionnaire sont abordés de façon à s'assurer de la collabora-
tion des participants. 
1.3 Biais de sélection 
On entend par biais «tout comportement qui, au cours de la recherche, peut 
fausser les résultats» (Giroux et al., 2002, p.249). Un biais de sélection consisterait 
pour un chercheur à influencer, consciemment ou non, la sélection des participants à 
la recherche, contaminant par le fait même tout résultat parce que non fondé sur une 
méthode fiable. Cette préoccupation est particulièrement importante dans l'optique où 
l'objet de la recherche porte sur la constitution d'un inventaire général de facteurs 
influant sur la collaboration. Il faut éviter qu'un médiateur, à la suite d'une mauvaise 
séance de médiation ou d' une séance où la collaboration ne se serait manifestée 
d ' aucune façon, soit tenté de ne pas parler du protocole de recherche aux participants 
et, pour préserver son image, décide d' exclure cette séance de médiation de la recher-
che. À l'inverse, il faut éviter qu'un médiateur puisse être tenté d'inclure aux protoco-
les de recherche des séances qui avantageraient son image, même si elles se sont dé-
roulées soit avant le début ou après la fm de la période visée. Les médiateurs sont 
informés du fait qu'ils ne peuvent pas exclure ou ajouter des médiations aux protoco-
les, pour quelque raison que ce soit. On insiste donc sur le respect formel de la 
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période d'administration des questionnaires. On insiste auss1 pour que l'existence 
même de la recherche ne soit pas connue à l'avance par les éventuels participants, car 
certains pourraient décider de ne pas aller en médiation en raison de ce motif. Pour 
maintenir la validité de l'échantillonnage, il est convenu qu' absolument toutes les 
médiations entreprises au cours de la période visée seront soumises au protocole de 
recherche et qu'aucune ne sera exclue de l'échantillonnage. Les médiateurs doivent 
informer tous les participants de l'existence de la recherche seulement au moment 
prévu par le protocole d'administration du questionnaire. Il est crucial de pouvoir 
bien expliquer aux médiateurs le protocole de recherche à suivre et d'obtenir leur 
accord pour participer à la recherche. Cet accord doit être obtenu et maintenu tout au 
long de l'expérimentation, pour s'assurer de compter systématiquement dans 
l'échantillonnage toutes les médiations ayant lieu dans ces trois CRC au cours de la 
période cible de six mois. 
Compte tenu de l'approbation administrative du protocole de recherche par 
les autorités dont dépendent les trois CRC, on prévoit que les médiateurs collabore-
ront au projet, un peu comme s'il s'agissait d'un ordre provenant de la chaîne de 
commandement militaire avec laquelle ils sont familiers. On demande néanmoins aux 
médiateurs de prendre l'engagement de soumettre toutes les médiations sans excep-
tion au protocole de recherche. Il s' agit d'un engagement d'ordre moral sur lequel on 
ne peut avoir que peu de contrôle. C' est pourquoi le soutien en cours de projet est très 
important pour maintenir leur motivation et par le fait même l'intégrité de la recher-
che. 
1.4 Représentativité de l'échantillon 
Le choix d'une technique d' échantillonnage non probabiliste peut poser des 
embûches au niveau de la représentativité d'un échantillon par rapport à une popula-
tion cible. En effet, un manque de représentativité de l' échantillon affecterait la vali-
dité interne de la recherche, car on ne pourrait pas légitimement étendre à l' ensemble 
de la population cible les résultats trouvés à partir de l'échantillon. Afm de vérifier la 
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représentativité de l'échantillon, on inclut aux questionnaires des questions sur les 
données sociodémographiques des participants qui permettront de comparer les carac-
téristiques de l'échantillon avec celles de la population cible et de vérifier ainsi sa 
représentativité. Car l'ensemble des CRC dispose de statistiques sur les variables so-
ciodémographiques de la clientèle, les plus usuelles étant le pourcentage d'individus 
de langue maternelle française ou anglaise, le pourcentage de civils ou de militaires et 
le pourcentage d'hommes ou de femmes. Ces données existent aussi séparément pour 
chacun des trois centres; ainsi les réponses aux questions sur les données sociodémo-
graphiques permettent d'établir la validité interne de l'échantillon. Plus l'échantillon 
est représentatif du profil type de la population qui utilise généralement ce centre de 
règlement de conflit, plus les résultats de la recherche seront généralisables à 
l'ensemble de la population cible. 
2. CUEILLETTE DES DONNÉES 
La cueillette de données doit se faire en cohérence avec l'objectif de recher-
che, soit l'établissement d'un inventaire de variables à partir du champ psychologique 
des participants à une première séance de médiation. Dans les prochaines sections, on 
aborde le choix de la technique de collecte des données par l'utilisation d'un ques-
tionnaire autoadministré. Il faut éviter d'influencer indûment les participants, soit par 
le type de questions posées ou par la façon d'administrer le questionnaire. À cette fm, 
les prochains paragraphes expliquent le choix du type de questionnaire utilisé, et le 
choix des questions elles-mêmes. On aborde ensuite les aspects de la validité concep-
tuelle du questionnaire ainsi que les mesures prises pour éviter les biais de déclara-
tion, et enfm, le protocole de cueillette des données, qui se doit d'être uniforme et 
constant tout au long de la recherche. 
2.1 Choix du questionnaire 
Il existe deux principaux modes de passation des questionnaires dans une re-
cherche: les entrevues, où le chercheur est en communication verbale avec le 
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répondant et le questionnaire autoadministré, où le répondant lit lui-même les ques-
tions. Compte tenu de l'objectif de recherche, un questionnaire de type autoadminis-
tré est retenu. Le lecteur pourra consulter à l'annexe A le questionnaire administré. 
Parmi les avantages généralement reconnus aux questionnaires autoadminis-
trés, on note la possibilité de poser des questions à choix multiples et aussi de poser 
des questions sur des sujets délicats ou personnels. Or, les questions qui intéressent la 
recherche risquent de concerner des rapports interpersonnels délicats. On reconnaît 
aussi au questionnaire autoadministré une bonne efficacité au niveau de la collecte 
des données, de leur organisation et de leur analyse. Les données, aisément quantifia-
bles, sont faciles à manipuler, à classer en catégories et peuvent bien se prêter à 
l'analyse statistique. Par contre, on range dans la catégorie des inconvénients du 
questionnaire autoadministré le fait qu'il ne puisse s'adresser qu'à des répondants 
scolarisés ou motivés, et qu'il ne permet pas bien de contrôler la qualité des réponses 
fournies. (Giroux et al., 2002, p.116). Le niveau de scolarité des répondants de notre 
échantillon est présumé suffisant, compte tenu du contexte organisationnel; quant à la 
qualité des réponses fournies, on ne cherche pas tant à la contrôler qu'à l'analyser. 
La cueillette de données se fait par la méthode du témoignage personnel: on 
demande aux participants de décrire ce qu'ils ont vécu au cours d'une séance de mé-
diation. Cependant, on peut considérer comme une faiblesse de la technique du ques-
tionnaire le fait qu'il dépende de l'honnêteté des participants ainsi que de la justesse 
de la c. uestion de recherche. Ces faiblesses sont réelles et peuvent être compensées 
par le soin apporté à l'élaboration des questions. Enfm, le questionnaire doit être 
court et ne demander qu'une dizaine de minutes aux participants pour être complété. 
Comme les CRC fonctionnent dans les deux langues officielles, afm de ne rejeter 
aucun dossier de médiation pour des motifs linguistiques, les questionnaires sont pro-
duits dans les deux langues et remis aux participants dans la langue de leur choix. 
L'annexe A en présente les versions française et anglaise. 
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2.1.1 Nature des questions 
Les trois caractéristiques primordiales des instruments de collecte de don-
nées sont la précision, la fiabilité et la validité. «L'outil doit faire ce qu'il est censé 
faire , un point c'est tout» (Giroux et al., 2002, p.ll). Dans le questionnaire proposé, 
trois types de questions sont posées, en relation avec le type d'informations recher-
chées: une question ouverte (question 1) sur ce qui a donné ou enlevé le goût de col-
laborer avec l'autre personne, trois questions fermées (questions 2, 3 et 4) sur les 
comportements des trois participants à la médiation (les deux parties et le médiateur) 
et enfm une question sur le profil sociodémographique des participants (question 5). 
La question 1 constitue la question clef du projet de recherche; elle est ou-
verte et vise à permettre d'établir le champ psychologique du participant. Elle se prête 
parfaitement aux témoignages personnels et laisse au répondant la possibilité de choi-
sir ses mots pour s'exprimer. Elle donne au chercheur une opportunité d'analyse qua-
litative de contenu et d'identification des éléments du champ psychologique du parti-
cipant à partir de son vécu. La question ouverte, posée en premier lieu, permet de 
saisir à chaud les éléments clefs dont le répondant est le plus conscient immédiate-
ment après la fm de la séance de médiation. Les questions 2, 3 et 4 concernent 
l'interaction dynamique des trois participants à la médiation. On demande d'abord à 
chaque répondant la perception qu'il a eu, au cours de cette séance de médiation, de 
son propre désir de collaboration (question 2), de la contribution du médiateur dans 
l' établissem'Alt de la collaboration (question 3) et de la contribution de l'autre per-
sonne dans l'établissement de la collaboration (question 4). Pour éviter toute confu-
sion dans l'esprit du répondant, on répète à nouveau que chaque question est posée 
uniquement en rapport avec exactement la même période de référence que celle de la 
question 1, soit la séance de médiation qui vient de prendre fin. Ces trois questions 
n'ont pas une importance égale dans le cadre de la présente recherche. La question 2 
concerne spécifiquement le désir de collaboration du participant. Les réponses aux 
questions 3 et 4 permettent au chercheur de faire au besoin des corrélations requises 
pour décoder le contenu latent de son énoncé narratif en réponse à la question 1. 
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Le questionnaire se termine par la question 5, fermée, avec choix de réponse 
sur une échelle de mesure nominale. Elle concerne les variables sociodémographiques 
des participants. La réponse à cette question permet au chercheur de vérifier la repré-
sentativité de l'échantillon par rapport à la population généralement utilisatrice des 
services du centre de résolution des conflits. Toutes ces questions doivent être facile-
ment comprises par les participants. Elles doivent être claires et ne poser aucune am-
biguïté. Ainsi, on utilise un vocabulaire usuel, simple et connu par eux, on évite les 
mots vagues, spécialisés ou abstraits, on les formule en termes neutres, exempts de 
tout jugement de valeur, afm d' éviter d'orienter les participants vers une réponse 
qu'ils perçoivent plus acceptable socialement. On utilise la forme affmnative, les 
négations ne se retrouvant que dans les choix de réponses, le cas échéant. Chaque 
question ne doit porter que sur un seul élément à la fois. Dans le cas d'un question-
naire autoadministré, pour avoir les meilleures chances d'obtenir la collaboration des 
participants, «celui-ci doit apparaître attrayant et intéressant, relativement court, pas 
trop difficile et bien fait». (Gauthier, 2000, p.395). 
La première page du questionnaire sur la collaboration fournit les explica-
tions qui visent à convaincre les gens de participer à la recherche en répondant au 
questionnaire; à cet égard, le texte est clair, rassurant, facilement intelligible et vise à 
donner le désir au répondant de tourner la page et de répondre en toute confiance. 
Cette invite se veut néanmoins neutre et non contraignante. On admet la possibilité 
qu'un particip·...ot décide de ne pas répondre. Car un répondant qui se sentirait exagé-
rément poussé à répondre au questionnaire fausserait en quelque sorte les données de 
l'étude qui repose sur l'aspect volontaire de la participation, conformément au prin-
cipe capital de l'éthique de la recherche: «ce n'est que lorsqu'il a obtenu le consen-
tement éclairé du participant [ ... ] que le chercheur peut commencer sa recherche» 
(GirolL"X et al., 2002, p.13). 
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2.1.2 Modulateurs 
Le chercheur, n'étant pas présent à la séance de médiation, n' est pas en me-
sure de vérifier les conditions objectives d'existence des comportements des autres 
participants qui pourraient faire partie du champ psychologique du répondant. C'est 
pourquoi il est important de poser des questions spécifiques sur le comportement des 
autres participants pour fins de corrélation avec les énoncés narratifs. 
Le choix des modalités de réponses est d'une importance capitale 
dans 1' art de mesurer des comportements [ .. . ] les recherches indi-
quent aussi que les participants préfèrent catégoriser la fréquence 
de certains de leurs comportement à l'aide de modalités qui restent 
vagues (Ibid., p.l24). 
Les choix de réponses possibles aux questions 2, 3 et 4 s'expriment à l'aide 
de modulateurs. On prévoit un nombre pair de choix de réponses pour obliger le ré-
pondant à se positionner et aussi à positionner les autres participants, soit favorable-
ment ou défavorablement par rapport au désir de collaboration. «Sinon, le risque est 
grand d'obtenir un nombre anormalement élevé de réponses centrales, (moyenne-
ment) ou plus ou moins neutres» (Ibid. , p.127). Ce type de réponse neutre ne serait 
pas productif pour l' analyse subséquente des résultats. On propose donc un choix de 
réponses à six degrés sur une échelle de mesure ordinale (trois degrés défavorables, 
trois degrés favorables). Les réponses possibles sont exprimées dans un langage facile 
à comprendre par les répondants, de façon à bien refléter les nuances de leur percep-
tion. Ces modulate lfS permettent au répondant de se sentir à l'aise devant les choix, 
tout en facilitant l'analyse statistique de la répartition des réponses par le chercheur. 
2.1.3 Validité de construit 
Il est important de s'assurer que le questionnaire produise des données en 
rapport avec l'objectif de la recherche; à cet effet, le questionnaire a été soumis à un 
prétest auprès d'un petit nombre d'anciens clients des CRC, soit des personnes qui 
font partie de la population cible, mais ne font pas partie de l' échantillon. Le but du 
prétest est de «vérifier que les questions sont productives, c'est-à-dire qu ' il y a une 
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certaine variation dans les réponses» (Gauthier, 2000, p.394) pour s'assurer que le 
questionnaire produise des réponses valides aux questions posées. Les prétests ont 
permis de raffmer le préambule du questionnaire pour le rendre plus clair et plus ras-
surant pour les participants. Ils ont permis de vérifier, par la richesse des réponses, si 
les questions étaient bien comprises et si les modulateurs permettaient la polarisation 
recherchée afm de pouvoir évaluer le désir de collaboration de tous les participants à 
la médiation. Ils ont aussi permis de vérifier que le protocole d'administration était 
bien compris par les médiateurs et apte à être reproduit de façon uniforme tout au 
long de la recherche. 
2.1.4 Biais de déclaration 
Un biais de déclaration est un comportement du répondant qui consisterait à 
répondre non pas ce qu'il pense ou ressent vraiment, mais plutôt ce qu'il croit qu'il 
serait préférable de penser ou de ressentir. Le champ psychologique du répondant ne 
doit pas être influencé par cette perception, ce qui aurait pour effet de fausser sérieu-
sement les résultats de la recherche. Des efforts spéciaux sont donc apportés à la for-
mulation du questionnaire afm d'éviter de donner l'impression aux répondants que 
seule la collaboration est désirable et que l'échec de la collaboration est moins socia-
lement acceptable. Le préambule du questionnaire sur la collaboration explique en 
termes neutres les grandes lignes du projet de recherche et mentionne spécifiquement 
que la collaboration peut ne pas apparaître dans toutes les médiations. On mentionne 
au répondant qu'il est libre de ne pas répondre si tel est son désir. S'il désire répondre, 
on lui réitère alors les garanties de confidentialité de la recherche, de façon à ce qu'il 
se sente totalement confiant d'exprimer sans retenue tout ce qu'il pourrait penser ou 
ressentir. 
2.1 .5 Biais del 'expérimentateur 
«On désigne aujourd'hui sous le nom d'effet Rosenthal l' ensemble des dé-
formations des données dues à l'expérimentateur» (Giroux et al. , 2002, p.213). Ce 
48 
comportement de la personne qui administre le protocole de recherche a pour effet de 
fausser les résultats d'une recherche en fournissant aux répondants des informations 
susceptibles d ' influencer leurs réponses. Il faut empêcher que les expérimentateurs ne 
biaisent, consciemment ou inconsciemment, les réponses ou les comportements des 
participants, soit en dévoilant le projet de recherche aux participants avant le début 
d 'une médiation, soit en faisant des interventions inappropriées lors de la remise du 
questionnaire. Le médiateur doit savoir résister à la tentation de donner trop 
d' explications concernant le projet de recherche, malgré sa préoccupation légitime à 
l'égard du succès de son intervention professionnelle auprès des parties. 
2.2 Protocole de cueillette des données 
La façon de procéder à la cueillette des données comporte des décisions 
cruciales pour la suite de la recherche. De sa rigueur dépendent les résultats de la re-
cherche. Chaque détail revêt une grande importance car le protocole doit être répété 
de manière uniforme et constante tout au long de la période de recherche, par diffé-
rents médiateurs. Cela requiert des explications faciles à comprendre et des routines 
faciles à réaliser sans trop modifier leurs façons habituelles de travailler avec leurs 
clients. Le protocole mis au point pour l'administration du questionnaire limite au 
strict minimum les commentaires que le médiateur pourrait émettre en rapport avec la 
recherche, de façon à n' exercer aucune influence sur les parties concernant les répon-
ses au questionnaire. Le protocole est aussi disponible dans les deux langues officiel-
les. Le lecteur pourra le consulter à 1' annexe B. 
Il s'agit d' un protocole en trois étapes: distribution du questionnaire, réponse 
au questionnaire, conclusion de la séance. À la fm de la première séance d ' une nou-
velle médiation, le médiateur informe les parties au moyen d'un texte standardisé. Ce 
texte informe les participants que les CRC participent à une recherche qui a reçu les 
autorisations requises de la Direction de la recherche et de l'évaluation en ressources 
humaines de la Défense nationale (DRERH). Cette note vise à rassurer les partici-
pants sur le plan administratif. 
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Le médiateur mentionne ensuite aux parties que les objectifs de la recherche 
et les autres explications se trouvent dans l'enveloppe qu'il leur remet. Ceci vise à 
inciter les participants à ne pas poser de questions avant d'ouvrir les enveloppes. Puis 
il les invite à se retirer dans des locaux séparés et à prendre une dizaine de minutes 
afm de compléter le questionnaire. Lorsque les participants sont accompagnés par 
d'autres personnes pour les assister au cours de la séance de médiation, ces conseil-
lers ne sont pas invités à répondre au questionnaire ni à assister le répondant dans 
cette activité. Le médiateur invite les participants à le retrouver par la suite pour la 
conclusion de la séance de médiation. Il rappelle alors aux participants qu'ils peuvent 
mettre l'enveloppe réponse eux-mêmes à la poste, ce qui garantit l'anonymat de leur 
participation. 
Ce protocole vise à limiter les inductions du médiateur, pour éviter que ce-
lui-ci dirige le comportement des parties vers les buts de la recherche et modifie ainsi 
le déroulement naturel de la médiation, contaminant par le fait même les données. 
C'est pourquoi la formulation des interventions, décrite au protocole et validée lors 
des prétests, est recommandée aux médiateurs. Il est important que cette routine de-
meure constante pour tous les participants. 
3. CODAGE DES DONNÉES 
Les réponses à des questions ouvertes sont des données qualitatives; leur 
analyse doit permettre d'en dégager les dimensions sous-jacentes. Néanmoins, il faut 
éviter de tomber dans les «égarements de la subjectivité» (Gauthier, 2000, p.334) et 
faire en sorte de pouvoir faire des inférences valides et reproductibles à partir de ces 
données. 
3.1 Extraction des variables à partir des réponses des participants 
Compte tenu de l'objectif de la recherche qui vise à dresser l'inventaire des 
variables influentes sur la collaboration en sondant le champ psychologique des parti-
cipants, l'extraction de variables se fait par la méthode d'analyse descriptive et 
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systématique du contenu des réponses à la question 1 (question ouverte). Cette dé-
marche consiste à identifier des variables à partir des unités de signification naturelles 
qui se dégagent des réponses. «[Il s' agit] d'unités thématiques qui renvoient à des 
noyaux de sens dont la présence ou la fréquence permettront de faire des inférences » 
(Ibid., p.338). Chaque questionnaire rempli 1 comporte des unités d'analyse dont on 
doit établir les caractéristiques. Ces caractéristiques sont étudiées au moyen des caté-
gories analytiques qui se dégagent des réponses à la question 2, selon que les répon-
dants se situent dans le groupe qui a un désir de collaborer plus faible ou plus fort. 
Les résultats de l'analyse de contenu sont alors codés et mis en forme dans une grille 
de compilation que le lecteur pourra consulter au tableau 14, à l'annexe D. La pro-
chaine sous-section décrit le processus d'analyse phénoménologique. 
3 .1.1 Processus d'analyse phénoménologique de contenu 
La méthode phénoménologique d'analyse du contenu comporte quatre éta-
pes: la perception du sens global, la subdivision en unités d'analyse, la délimitation 
des thèmes et la codification. L'analyse de contenu est faite par des examinateurs (ou 
juges) de manière identique pour chacun des témoignages. Les juges délimitent des 
unités de signification naturelles (ou unités d'analyse), en subdivisant les textes à 
chaque transition de sens. Ils inscrivent dans une grille de correction (voir un modèle 
au tableau 4 ci-après) le thème central de chaque unité d'analyse, exprimé dans le 
langage naturel du sujet, en prenant soin d'éviter les citations qui pourraient mettre 
1' anonymat en péril. Puis ils donnent à chaque variable identifiée un nom de code 
formé de trois lettres; cette codification facilitera les traitements statistiques au cours 
de 1' analyse subséquente des résultats. 
1 Pour la suite du rapport, on utilisera le terme témoignages pour faire référence aux questionnaires 
remplis et retenus pour la recherche. 
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Tableau 4 
Modèle de grille de correction 
Cas Variable Extrait du témoignage per-
sonne! 
Code Liens théoriques 
1 Acceptation de 
« l'autre partie accepte ses 
ACR Brown (2002), Cloke et al. 
responsabilité torts ... ne rejette pas la res- (2000), Lulofs et al. (2000) ponsabilité sur les autres » 
« j 'ai perdu le goût de colla-
Blâmes et criti- borer à cause que c' était Brown (2002), Holaday 2 seulement à moi à être blâmé BLC (2002), Landau et al. (200 1 ), ques 
et que son humeur ressor- Lévesque (1998) 
tait » 
etc. 
Au fur et à mesure de l'extraction des variables, il est inévitable que se pro-
duisent des redondances ou des répétitions entre les divers témoignages; les juges 
procèdent périodiquement à la révision des variables déjà retenues et en font des re-
groupements au besoin, car un trop grand nombre de variables pourrait engendrer de 
la confusion et rendre le traitement statistique inextricable. Ils reformulent ou modi-
fient les codes lorsque nécessaire. Afm d'assurer cohésion et efficacité à tout le pro-
cessus d'analyse de contenu des protocoles, cette tâche est réalisée d'une manière 
continue sur une période continue de deux jours. 
3 .1.2 Mesures pour assurer la fidélité du processus 
Pour maximiser l'objectivité d'un système de codage et minimiser les incohé-
rences entre juges, il est primordial que le codage des données soit exact et reproduc-
tible. Dans la présente recherche, l'analyse de contenu se fait à trois juges. Ces juges 
élaborent ensemble un processus d'analyse qu'ils ont pris soin de prétester, afm de 
s'assurer que l'extraction des variables soit standardisée et ne varie que très peu lors-
que faite par des personnes différentes. Un élément important du processus consiste à 
qualifier de manière objective le niveau d'entente entre les trois juges quant à l'ana-
lyse faite pour chacun des témoignages. À cette fin, pour chacune des étapes de l'ana-
lyse de contenu, on accorde des points selon le niveau d'accord entre les juges: trois 
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points s'il y a accord des trois juges; deux points s'il y a accord de deux juges seule-
ment; un point s'il n'y a pas d'accord entre les juges. Le maximum de points qu'un 
cas peut cumuler serait de 12, lorsqu'il y a un accord total des trois juges sur les qua-
tre aspects du témoignage analysé. Le critère de fiabilité reconnu comme valable pour 
un accord interjuge est d'au moins 80% pour l'ensemble des protocoles. Tout témoi-
gnage ayant obtenu un total de neuf points ou plus est retenu pour les fms de la re-
cherche; les témoignages ayant obtenu huit points ou moins sont rejetés. Le pointage 
des accords interjuges est inscrit dans une fiche de correction (voir un modèle au ta-
bleau 5). La compilation du nombre de cas acceptés ou rejetés exprimée en pourcen-
tage du nombre total de cas donne une mesure objective de la validité de l'accord 
interjuge. 
Tableau 5 
Modèle de fiche de correction pour l'accord interjuge 
Entente sur Entente sur Entente sur Entente 
CAS le sens glo- les unités de les regrou- sur la cadi- TOTAL Accepté Rejeté 
bal du texte signification pements fication 
3.2 Organisation des variables 
Pour présenter globalement les données recueillies, le mode graphique offre 
un premier niveau de lecture plus facilement saisissable par le lecteur. Les données 
recueillies sont à leur tour regroupées dans une grille qu'on appelle matrice de don-
nées (voir un modèle au tableau 6). Il s'agit d'une matrice à deux dimensions. On 
retrouve en ordonnée une ligne pour chacun des témoignages (cas), à l'exclusion des 
témoignages rejetés, et en abscisse un nombre de colonnes suffisant pour inscrire tou-
tes les variables retenues et codées, ainsi que les réponses aux autres questions fer-
mées du questionnaire. Conformément à l'objectif de la recherche, cette matrice ne 
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contient au départ aucune variable prédéterminée; on les inscrit au fur et à mesure de 
leur occurrence. 
Pour chaque cas, lorsqu'une variable codifiée est présente dans un témoi-
gnage, on inscrit le chiffre un vis-à-vis la colonne correspondant à ladite variable. On 
inscrit zéro lorsqu'elle est absente du témoignage. On inscrit aussi pour chaque cas un 
chiffre correspondant aux réponses données aux questions fermées 2, 3 et 4 (colonnes 
Q2, Q3, Q4), nonobstant le fait que seule la question 2 est spécifiquement reliée à 
l'objectif de recherche de cet essai. De un à six points sont alloués selon le choix de 
réponse dans l'échelle ordinale: un point pour la réponse «très faible ou très nuisible 
ou très non coopérative» jusqu'à six points pour la réponse «très fort ou très aidant ou 
très coopérative». On inscrit aussi dans les colonnes Q5a, Q5b et Q5c des points cor-
respondant aux réponses à la question 5. Dans la colonne Q5a, on inscrit zéro pour 
civil ou un pour militaire; dans la colonne Q5b, on inscrit zéro pour femme et un pour 
homme; dans la colonne Q5c, on inscrit zéro pour anglais et un pour français. À la fin 
de ce processus, la matrice contient, pour l'ensemble des cas retenus, l'ensemble des 
variables relevées à partir du vécu des répondants et mises en forme de manière à 
pouvoir se prêter à des traitements statistiques divers. 
Tableau 6 
Modèle de matrice de données 
CAS AVR NCR NCM PSA V18 V19 V20 Q2 Q3 Q4 QSa QSb QSc 
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3.3 Validité interne et validité de construit 
La validité interne réfère à la validité des liens observés entre les variables 
indépendantes extraites de l'analyse des questionnaires (les déterminants du phéno-
mène de la collaboration) et la variable dépendante (l'émergence de la collaboration). 
Elle est assurée par l'accord interjuge, essentiel afin que les mesures effectuées soient 
constantes et contiennent un minimum d'erreurs d'interprétation susceptibles de sur-
venir en matière d'analyse qualitative de contenu, considérant que le matériau analysé 
provient du vécu des répondants. L'accord interjuge cautionne l'objectivité du proces-
sus d'analyse de contenu. La validité écologique des données est assurée par la cohé-
rence des variables inscrites dans le tableau 4 avec le vécu des répondants, exprimé 
dans le langage naturel des répondants. Quant à la validité de construit (ou validité 
conceptuelle), elle réfère à la validité des mesures effectuées par rapport au construit 
théorique (hypothèse de recherche). Elle se vérifie en montrant le lien avec les au-
teurs cités dans le survol de littérature en rapport avec le phénomène de l'émergence 
de la collaboration. Dans le tableau 4, ces liens théoriques sont inscrits dans la der-
nière colonne, vis-à-vis de chacune des variables identifiées dans le champ psycholo-
gique des répondants. 
4. ANALYSE DES DONNÉES 
L'analyse de contenu a beaucoup évolué depuis les années 1950; elle est 
maintenant «conçue comme une méthode qui utilise un ensemble de procédures sys-
tématiques pour arriver à produire des inférences valides et reproductibles à partir de 
textes» (Gauthier, 2000, p.332). Il faut être conscient que «l'analyse de la significa-
tion peut interpeller deux types de contenu: le contenu manifeste et le contenu latent» 
(Ibid. , p.333). Le mot à mot du texte peut ne pas refléter toutes les dimensions phé-
noménologiques de la séance de médiation. L'analyse du contenu latent des réponses, 
des intentions ou des attitudes derrière les mots utilisés, caractérise l'approche phé-
noménologique. Car comme le dit si bien l'auteur, «le contenu latent réfère à 
l' implicite, à l'inexprimé, au sens caché, en un mot, aux éléments symboliques du 
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matériel analysé». (Ibid. , p. 333) On peut se demander comment faire une analyse de 
contenu crédible à partir d'un échantillon de taille relativement modeste, tout en res-
pectant les exigences de l'objectivité scientifique. Comme on le verra dans la pro-
chaine sous-section, il s'agit de convertir les occurrences brutes de variables inscrites 
dans le tableau 6 en fréquences moyennes d'occurrences, grâce auxquelles on pourra 
déterminer statistiquement le degré de signification des résultats. 
4.1 Cadre analytique 
On a vu dans une sous-section précédente que l'homogénéité relative de 
1' échantillon pouvait s'accommoder de la taille relativement modeste de 1' échantillon, 
pourvu que la méthodologie soit sans failles, surtout lorsqu'on doit extraire des unités 
de sens objectives à partir d'énoncés narratifs essentiellement subjectifs. À cet égard, 
la question 2 donne l'opportunité d'examiner les témoignages à la lumière du désir de 
collaboration des participants et d'apporter un éclairage additionnel au contenu mani-
feste des textes. 
La matrice de données (tableau 6) constitue donc le premier élément du ca-
dre analytique proposé; elle donne un premier portrait des résultats et permet de pas-
ser à un second niveau de lecture des données, soit un cadre analytique basé sur des 
statistiques descriptives (fréquence relative, moyenne, variance, écart type) . Le nom-
bre d'occurrences des variables dans les témoignages, une fois converti en mesures 
mathématiques de leur fréquence relative d'occurrence, permet de calculer des 
moyennes que l'on inscrit ensuite dans le tableau 7, selon qu'elles appartiennent au 
groupe ayant un désir de collaborer plus faible ou plus fort. 
La séparation des témoignages en deux groupes distincts se détermine par le 
calcul de la moyenne mathématique des points inscrits en réponse à la question 2. Les 
témoignages affichant un pointage supérieur à la moyenne font partie du groupe ayant 
un désir de collaboration plus fort, et les témoignages affichant un pointage inférieur 
à la moyenne font partie du groupe ayant un désir de collaboration plus faible. Ces 
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groupes distincts constituent les catégories analytiques en rapport avec l'objectif de la 
recherche. 
4.2 Représentation graphique des données 
Un traitement statistique des données, neutre et objectif, est essentiel pour 
s'assurer que les résultats de la recherche ne sont pas attribuables aux seuls effets du 
hasard. En utilisant la représentation graphique des données montrée au tableau 7, on 
a en mains un outil puissant qui permet de faire ressortir au premier coup d'œil les 
données les plus significatives, soit celles qui se démarquent par leur écart avec la 
moyenne. 
Fréquence d'oc-
currence dans les 
témoignages 
71-80% 
Movenne 
-
36-40% 
1-10% 
Tableau 7 
Modèle de Matrice de contraste de la fréquence 
selon le niveau de collaboration des répondants 
Parties ayant un désir de collaborer Parties ayant un 
plus faible désir de collaborer plus fort 
variable 1 
"" "" 
~ variable 3 
variable 2 
"" 
/ ..._ 
--~-- - - - - - - - - -/ 
"" 
--. variable 2 
/ 
"" 
variable 3 tl" • variable 1 
- - -
Dans le tableau 7, les pourcentages de fréquences d'occurrence moyennes 
sont montrés en ordonnée. La matrice est séparée en deux moitiés qui correspondent 
aux catégories analytiques. Sur le côté gauche, on retrouve les variables relevées par 
les répondants du groupe ayant un désir de collaborer plus faible, alors que sur le côté 
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droit, on retrouve les variables relevées par les répondants du groupe ayant un désir 
de collaborer plus fort. Les écarts entre leurs positions respectives, tant à l'intérieur 
d'une même catégorie qu'entre les deux catégories analytiques, peuvent renseigner sur 
l'importance relative de celles-ci dans l'établissement d' un climat de collaboration. 
On verra dans la prochaine sous-section les trois niveaux d'analyse permettant de 
dégager des inférences révélatrices à partir des fréquences moyennes d'occurrence des 
variables dans les témoignages des participants. 
4.3 Distinctions recherchées 
Le premier niveau d'analyse concerne les distinctions intracatégorie, soit les 
variations à l'intérieur d'une même catégorie analytique. On peut identifier les varia-
bles qui caractérisent chacun des groupes de participants, selon qu'ils appartiennent 
au groupe ayant un désir de collaboration plus fort ou plus faible. Les variables qui se 
démarquent sont celles qui dépassent la moyenne des fréquences des variables, calcu-
lée pour l'ensemble des participants. Plus une variable est éloignée de la moyenne, 
plus elle risque d'être significative. La matrice permet d'identifier visuellement les 
variables qui se situent au-dessus de la moyenne des fréquences pour le groupe 
concerné. 
Le deuxième niveau d' analyse concerne les distinctions intercatégories, soit 
les variations de position d'une même variable selon qu'on se trouve dans le groupe 
ayant un désir de collaboration plus fort ou plus faible. En effet, une même variable 
peut avoir une fréquence d'occurrence moyenne plus importante dans une catégorie 
analytique et moins importante dans l'autre; on calcule alors la différence mathémati-
que entre ces fréquences d'occurrence. Plus les différences sont grandes entre les 
deux catégories analytiques pour une même variable, plus cette variable risque d'avoir 
une influence significative d~s le phénomène d'émergence de la collaboration. 
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4.4 Distinctions significatives 
Afin que la sélection des distinctions significatives se fasse sur une base ob-
jective, on transforme les statistiques descriptives en score Z. Le score Z représente la 
différence entre un score individuel et la moyenne de l' échantillon. Son calcul permet 
de trouver des différences significatives parmi les variables étudiées et de généraliser 
les résultats obtenus à partir de l'échantillon. Un score Z ~ 0,85 signifie que les don-
nées se situent dans le premier quartile. Une variable qui obtient un tel score Z est une 
variable qui se distingue de façon importante par rapport à la moyenne de 
l'échantillon. Par contre, lorsque le score Z d'une variable est ~ 1,65, cela veut dire 
qu'il s'agit d'une variable significative, car la probabilité que sa fréquence d'occur-
rence soit due au hasard est inférieure à 5 %. 
Donc, pour pouvoir inférer des rapports significatifs entre les variables à par-
tir de leur traitement statistique, on examinera les variations des scores Z (augmenta-
tion ou diminution) à l'intérieur d'un même groupe et aussi entre les deux groupes de 
participants à la recherche, tels que défmis à partir de l'interprétation de leurs propres 
réponses à la question 2, afm d'en tirer des observations pouvant avoir un niveau de 
signification pertinent à la présente recherche. 
5. CONCLUSION 
On a vu au cours de ce chapitre comment l' objectif de recherche a été 
pris en considération dans la sélection de l'échantillon, dans le choix du questionnaire 
autoadministré comme technique de sondage, dans les précautions prises pour éviter 
tout biais pouvant contaminer les résultats, tant au niveau de la formulation du ques-
tionnaire que de son protocole d'administration. Comme il s'agit de dresser un inven-
taire de toutes les variables influentes dans le phénomène de la collaboration, on a fait 
la démonstration de toutes les précautions prises afm que les questionnaires produi-
sent des données riches en fonction de l'objectif de la recherche. Un soin particulier a 
aussi été apporté dans la sélection et la mise au point de la méthode d'analyse des 
énoncés narratifs en réponse à la question principale de la recherche, utilisant des 
59 
méthodes d'analyse de contenu éprouvées depuis longtemps en sciences sociales, et 
permettant de dégager autant le contenu manifeste que le contenu latent des énoncés 
narratifs. L'étape d'extraction des variables a été planifiée de façon à limiter le nom-
bre de protocoles rejetés, vu leur nombre maximal relativement peu élevé. Enfin le 
cadre analytique des données a été choisi en se basant sur la méthode des scores Z, de 
façon à pouvoir distinguer les écarts vraiment significatifs entre les variables. Ce ca-
dre méthodologique rigoureux devrait permettre de faire des inférences crédibles sur 
les liens entre les variables influentes dans le phénomène de l'émergence de la colla-
boration. 
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TROISIÈME CHAPITRE 
ANALYSE DES RÉSULTATS 
Le présent chapitre décrit les étapes les plus cruciales et les plus palpitantes 
dans toute recherche, soit la cueillette et la description des données, ainsi que 
l'analyse des résultats obtenus. Après avoir fait la vérification de la représentativité 
de 1' échantillon de recherche, on énonce les résultats et on discute de leur validité 
statistique. Puis on conclut avec les principales observations sur les variables considé-
rées comme significatives dans le discours narratif des répondants au questionnaire. 
Ce chapitre s'en tient à établir le plus objectivement possible l'existence de liens entre 
les résultats. L'appréciation de l'incidence des variables sur l'émergence de la collabo-
ration se fera au chapitre quatre. 
1. REPRÉSENTATIVITÉ DE L'ÉCHANTILLON 
La période de collecte de données s' est déroulée du 3 avril 2003 au 1er octo-
bre 2003, selon le mode d'échantillonnage de type non probabiliste et systématique 
expliqué au précédent chapitre. Quarante-neuf questionnaires ont été remplis par les 
participants sur une ba:;e volontaire et retournés de façon anonyme à l'Université de 
Sherbrooke. Quatre questionnaires (soit 8 % du total de 49 questionnaires reçus) ont 
dû être rejetés parce que non conformes aux critères établis pour l'échantillon. Deux 
questionnaires ont été retournés vierges; un questionnaire ne contenait aucune ré-
ponse sauf le refus de la personne de collaborer à la recherche; un questionnaire a été 
rempli par un tiers ayant participé à la médiation, non à titre de partie, mais à titre 
d'observateur. 
Avant d'examiner ces 45 témoignages, il convient de valider la représentati-
vité de l'échantillon par rapport à la population cible des trois CRC, de façon à 
s'assurer qu'il n'y a eu aucun biais au niveau de la sélection des participants. La 
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population cible a été défmie grâce à la compilation des données sur la clientèle four-
nies par les trois CRC; bien que la période de référence des données pour la popula-
tion cible soit différente de celle de l'échantillon, elle était identique pour les trois 
centres et couvrait la période du 1er janvier 2002 au 6 août 2003. Le tableau 8, intitu-
lé Représentativité de l'échantillon, présente la répartition de l'échantillon par rapport 
à cette population cible. Les réponses à la question 5 sur les données sociodémogra-
phiques des participants sont compilées dans la colonne de droite et permettent de 
démontrer que l'échantillon est statistiquement similaire à la population cible. En 
effet, des variations de plus ou moins 2 % quant au sexe des participants ou de plus 
ou moins 4 % quant à leur statut ne représentent pas des différences significatives 
entre le nombre de répondants de l'échantillon par rapport à leur poids relatif dans la 
population cible. 
Données socio-
économiques 
Hommes 
Femmes 
Militaires 
Civils 
Francophones 
Anglophones 
Tableau 8 
Représentativité de 1' échantillon 
Population cible Echantillon 
(2002-01-01 à 2003-08-06) (2003-04-03 à 2003-1 0-03) 
105 (65 %) 30 (67 %) 
56 (35 %) 15 (33 %) 
88 (55%) 23 (51%) 
73 (45 %) 22 (49 %) 
94 (58%) 21 (47 %) 
67 (42 %) 24 (53%) 
Par contre, la différence de plus ou moins 11 % au niveau de l'appartenance 
linguistique des participants commande un examen de la validité statistique de cet 
écart. Compte tenu des choix de réponses limités (deux seuls choix de réponses pos-
sibles: français ou anglais), de l'absence d'écart type et de la taille modeste de 
1' échantillon, on utilise le test binomial pour vérifier si la différence de composition 
entre l'échantillon et la population cible est significative. Considérant que les franco-
phones constituent 58 % de la population cible, il s'agit de calculer la probabilité 
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qu'un échantillon constitué de 47 % de francophones puisse ê
tre considéré comme 
équivalent statistiquement à la population cible. On pose co
mme hypothèse nulle 
qu'il n' y a pas de différence entre cet échantillon et la populat
ion cible. Pour rejeter 
l'hypothèse nulle, il faudrait une probabilité p<0,05 . Or, le te
st binomial donne un 
résultat de p=0,12, ce qui confirme que la différence entre l'éch
antillon et la popula-
tion cible au niveau de l' appartenance linguistique n'est pas s
ignificative et qu'elle 
peut être attribuée à la simple variabilité naturelle. 
2. ANALYSE DES TÉMOIGNAGES 
Les témoignages sont soumis à la procédure d'analyse de conte
nu des répon-
ses à la question 1. Dans l'ensemble, on peut dire que la richess
e du contenu des ré-
ponses confirme la justesse de la formulation des questions et de leur compréhensi
on 
par les participants, considérant que les questionnaires ont été
 remplis sur une base 
volontaire. Les 45 témoignages sont analysés par un panel de tro
is examinateurs, avec 
le souci d'éviter tout biais de confirmation. L'approche analytiq
ue se déroule en qua-
tre temps: recherche du sens global du texte, découpage en unit
és de sens, identifica-
tion des variables et codification des variables. Cette approch
e assure la meilleure 
garantie possible de l'objectivité du processus, cruciale à toutes les étapes de la 
re-
cherche. 
Les examinateurs lisent séparément chaque témoignage et part
agent ensuite 
leur perception globale, ainsi que les regroupements de sens; le
s décisions sont vali-
dées par consensus. On retient pour la recherche tous les témo
ignages ayant récolté 
un minimum de neuf points, ce qui constitue l' accord int
erjuge minimal pour 
l' acceptation de l' analyse d'une réponse. Les niveaux d'entente
, notés sur une fiche 
de correction, donnent pour résultat un accord interjuge de 93 %, avec un taux 
de 
rejet de 8 %, dû essentiellement au rejet des quatre témoignages. On peut donc ê
tre 
raisonnablement assuré que l'analyse des témoignages s ' est fai
te d' une façon objec-
tive et reproductible. Cette procédure d' analyse permet de com
mencer l'élaboration 
63 
de la grille des variables. On relève au fur et à mesure de leur occurrence le nom, la 
codification, ainsi que les éléments de définition phénoménologique des diverses va-
riables retenues. On note en même temps les extraits de textes qui illustrent le mieux 
les variables relevées. On fait périodiquement un retour sur les variables déjà relevées 
afm d'effectuer des regroupements lorsque c'est pertinent, ce qui amène un enrichis-
sement des défmitions phénoménologiques des variables afm qu'elles correspondent 
le plus fidèlement possible au vécu des participants. 
3. VARIABLES EXTRAITES DES TÉMOIGNAGES 
L'analyse de contenu des témoignages permet d'identifier la présence de 
neuf variables dans le champ psychologique des participants; on a déjà vu qu'il s'agit 
d'éléments potentiellement déterminants dans leur décision de collaborer ou non. 
Bien que l'on n'exclue pas cette possibilité au départ, il serait surprenant que les par-
ticipants identifient des variables qui n' auraient pas déjà été répertoriées par la littéra-
ture. L'intérêt de la recherche consiste à identifier, parmi tous les éléments que les 
auteurs croient influents dans la décision de collaborer, ceux qui sont perçus par les 
participants eux-mêmes comme des éléments susceptibles de modifier leur compor-
tement vers l'émergence de la collaboration. 
Le lecteur est invité à consulter la liste de ces variables au tableau 9, fourni à 
l'annexe C. Ce tableau, intitulé Grille des variables de la recherche sur l'émergence 
de la collaboration, donne la liste des neuf variables, classées par ordre alphabétique. 
Dans la première colonne, on retrouve le nom de code de chaque variable que le lec-
teur pourra reconnaître par la suite dans les tableaux subséquents. Dans la seconde 
colonne, on donne Je nom de la variable avec, entre parenthèses, la référence aux ta-
bleaux pertinents du chapitre un. Dans la troisième colonne, on donne la défmition 
phénoménologique de la variable, extraite à partir de 1' analyse objective des textes. 
Dans la quatrième colonne, on exemplifie les définitions avec des extraits pertinents à 
partir des énoncés narratifs des participants. Dans la cinquième colonne, on fait 
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référence aux auteurs qui ont aussi relevé les dites variables dans la littérature. Cette 
liste constitue l'inventaire de toutes les variables identifiées à partir des témoignages 
de l'échantillon. Elles sont présentes dans le champ psychologique des participants, 
donc susceptibles d'influencer les modifications de leur comportement. Simultané-
ment à l'élaboration de la grille des variables (tableau 9), on inscrit les résultats des 
réponses aux questionnaires dans une grille de compilation qui donne rapidement une 
représentation graphique des résultats de l'analyse. Le lecteur pourra consulter cette 
grille de compilation au tableau 14 de l'annexe D, intitulé Grille de compilation de la 
recherche sur la collaboration, car on s'y réfère dans la prochaine sous-section. 
4. PREMIER NIVEAU D'ANALYSE: LA TENDANCE GÉNÉRALE 
La totalité des témoignages a permis de relever un total de 72 occurrences 
pour l'ensemble des variables. Il est approprié d'examiner le nombre d'occurrences 
pour chacune des variables en termes de pourcentage du nombre total de témoigna-
ges. Les occurrences nettes des variables, traduites en fréquences d'occurrence, sont 
alors transcrites dans le tableau 10, intitulé Première compilation des fréquences 
d'occurrence des variables; ce tableau présente la liste des variables classées par or-
dre décroissant de fréquence relative d'occurrence. Il faut lire le tableau 10 en gardant 
en tête les données du tableau 14. En effet, il est important de noter que 53 % des 
témoignages ne relèvent la présence que d'une seule variable, 36 % en relèvent deux, 
9 % en relèvent trois et 2 % (soit un seul témoignage) en relèvent 4. De plus, la 
moyenne de variable relevée par témoignage est 1,60 (écart type = 0,75). Comme 
première constatation, on note que la variable la plus souvent relevée, Désir de résou-
dre le conflit, est présente dans 51 % des témoignages, alors que la variable la moins 
souvent relevée, Niveau de confiance de régler, ne l'est que dans 7 % des témoigna-
ges. Ces fréquences relatives ne donnent qu'une indication de tendance générale de la 
présence d' une variable. 
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Tableau 10 
Première compilation des fréquences d'occurrence des variables 
Nom de Nom de la variable Définition Fréquence relative 
code d'occurrence 
DRC Désir de résoudre Intérêt et volonté de trouver une solution 51% 
le conflit mutuellement satisfaisante et durable 
BLC Blâmes et critiques Attitudes et comportements susceptibles 22% 
de provoquer une réaction négative chez 
l'autre 
NCM Niveau de corn- Ensemble d'attitudes qui favorisent les 20% 
muni cation interactions et enrichissent le climat des 
communications. 
AYR A venir de la rela- Désir ou besoin de maintenir ou 16% 
ti on d 'améliorer une relation personnelle ou de 
travail 
RPV Reconnaissance du Attitudes et comportements démontrant la 13% 
point de vue de reconnaissance du point de vue de 1' autre 
l'autre 
NEA Niveau Attitudes et comportements favorisant le Il% 
d'engagement de cheminement vers la résolution du conflit 
l'autre 
RPR Rejet des préoccu- Attitude de mépris ou d'indifférence face Il% 
pations de l'autre aux préoccupations de l'autre. 
ACR Acceptation de Reconnaissance de la responsabilité du 9% 
responsabilité conflit 
NCR Niveau de Confiance dans le processus et la capacité 7% 
confiance de régler des parties de résoudre le conflit. 
5. DEUXIÈME NIVEAU D'ANALYSE: LA SÉPARATION DES GROUPES 
Pour pouvoir extraire un sens au-delà de la tendance générale des résultats, 
il faut pousser plus loin l'analyse, car il est plus que probable que les 45 répondants 
n'ont pas un désir de collaboration identique. On doit alors passer à un deuxième ni-
veau d'analyse qui consiste à examiner ces fréquences sous l'angle du désir de colla-
boration des répondants, tel qu'évalué par les participants eux-mêmes en réponse à la 
question 2 (question sur le désir de collaboration). Les scores les plus élevés appar-
tiennent aux répondants qui ont coché un plus fort désir de collaborer avec l'autre 
personne. Un premier calcul des données du tableau 14 révèle que la moyenne des 
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scores de l'ensemble des répondants est de 4,20, avec un écart type de 0,92. L'écart 
type, une mesure caractérisant la dispersion des données, confirme que les données 
sont fort concentrées autour de la moyenne. 82 % des répondants ont des scores de 
quatre ou cinq points pour la question 2. Seulement 5 % des répondants affirment 
avoir un désir très fort de collaborer (score de six), alors que 13% affrrment avoir un 
désir plus ou moins faible de collaborer (scores inférieurs à quatre). Dans le tableau 
14, les répondants sont séparés en deux groupes, de part et d'autre de la moyenne. Un 
groupe de seize répondants avec des scores de cinq et plus pour la question 2 consti-
tue le groupe ayant un désir de collaborer plus fort que la moyenne, et un groupe de 
vingt-neuf répondants avec un score de quatre et moins constitue le groupe ayant un 
désir plus faible de collaborer que la moyenne. Ensuite, on examine ce qui se passe 
dans chacun des groupes à l'égard des variables relevées dans tous les témoignages. 
L'analyse de la présence ou de l'absence d'une variable croisée avec le désir de col-
laboration du répondant permettra de faire des observations à l'intérieur d'un même 
groupe et aussi entre les deux groupes. Pour pouvoir faire ces observations, on doit 
d'abord recalculer les pourcentages d'occurrence de la présence de chaque variable, 
non par rapport à l'ensemble de l'échantillon, mais en fonction de chacun des sous-
groupes. Ces pourcentages recalculés sont montrés ci-après dans le tableau 11, intitu-
lé Pourcentages d'occurrence en fonction du désir de collaborer. Dans ce tableau, les 
variables sont inscrites sous leur nom de code; le lecteur pourra en retrouver la réfé-
rence dans la colonne de gauche du tableau 1 O. Comme on cherche à identifier ce qui 
différencie les deux groupes, on commence d'abord par calculer la différence entre les 
valeurs pour chacun. La troisième ligne du tableau montre les différences entre les 
deux groupes. La moyenne des différences entre les deux groupes pour toutes les va-
riables est 12 %. Donc, toute variation de 12 % ou moins entre les deux groupes ne 
peut être considérée comme importante du point de vue statistique. 
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Tableau 11 
Pourcentages d'occurrence en fonction du désir de collaborer 
Données ACR AYR BLC DRC NCM NCR NEA RPR RPV 
Groupe ayant un 13 % 31% 13 % 44% 13 % 13% 13% 0 % 19 % 
plus fort désir de 
collaborer 
Groupe ayant un 7% 7 % 28% 55% 24 % 3 % 10% 17% 10 % 
plus faible désir 
de collaborer 
Différence 6% 24% 15% Il% 12% 9 % 2% 17% 8 % 
Score Z -0,918 1,9229 0,5188 -0,036 -0,004 -0,395 -1 ,44 0,8454 -0,493 
Trois variables se démarquent par leur écart avec la moyenne des différen-
ces entre les deux groupes: A venir de la relation, Blâmes et critiques et Rejet des pré-
occupations de l'autre. Ces trois variables devront faire l'objet d'analyses additionnel-
les pour en valider le degré de signification du point de vue statistique. 
6. TROISIÈME NIVEAU D'ANALYSE: LA MA TRI CE GRAPHIQUE 
Une transposition au mode graphique permet de visualiser encore mieux les 
liens entre les variables, tel que le montre le tableau 12 qui suit ci-après. Le tableau 
12 comporte trois colonnes. La première marque l'échelle des fréquences exprimées 
en pourcentages; elle est graduée en tranches de 5 % et s'arrête au niveau de 55 %, 
car aucune fréquence calculée ne dépasse ce niveau. La deuxième et la troisième co-
lonne présentent les fréquences moyennes d'occurrence des variables applicables à 
chaque groupe. Les variables sont placées le long de l'échelle graphique, en fonction 
de leurs pourcentages respectifs. La représentation graphique facilite déjà la percep-
tion visuelle des variations de fréquences entre les deux groupes. On voit bien que 
l'emplacement des mêmes variables diffère de part et d'autre de l'axe central du ta-
bleau. Comme première observation, on peut rester surpris de voir que la variable 
Désir de résoudre le conflit, bien qu'en tête de liste des deux côtés, soit plus présente 
chez les parties ayant un plus faible désir de collaborer que chez les parties ayant un 
plus fort désir de collaborer. 
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Tableau 12 
Matrice de contraste du contenu des réponses en fonction du désir de collaboration 
Fréquence 
50%-54% 
45%-49% 
40%-44% 
35%-39% 
30%-34% 
25%-29% 
20%-24% 
15%-19% 
10%-14% 
5%-9% 
0%-4% 
Parties ayant un désir de 
Collaborer plus faible 
• Désir de résoudre le 
conflit ( F) 
• Blâmes et critiques ( I ) 
• Niveau de 
communication ( A) 
• Rejet des préoccupations ••. 
de l'autre ( I) • 
• Niveau d'engagement de l'autre 
(A) 
• Reconnaissance du point de 
vue de l'autre ( F) 
• Acceptation de 
responsabilité ( F ) 
• Avenir de la relation ( F) • 
• Niveau de confiance 
de régler ( A ) 
. 
. 
. 
. 
. 
Différence importante .......... Différence significative 
. 
. 
( F) = variable facilitante ( I ) = variable inhibante 
. 
. 
. 
. 
. 
. 
·. 
Parties ayant un désir de 
Collaborer plus fort 
• Désir de résoudre le 
conflit ( F) 
• Avenir de la relation • ( F) 
• Reconnaissance du point de vue 
de l'autre ( F) 
• Acceptation de 
responsabilité ( F ) 
• Blâmes et critiques ( I ) 
• Niveau de confiance 
de régler ( A ) 
• Niveau de 
communication ( A) 
• Niveau d'engagement de l'autre 
(A) 
•• ·il • Rejet des préoccupations 
de l'autre ( I ) 
* Impact significatif sur l'évaluation 
du désir de collaborer 
( A ) = variable ambivalente 
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On sera moins étonné de constater que la variable Niveau de confiance de 
régler, la variable qui a été la moins souvent relevée comme présente dans les témoi-
gnages de tout l'échantillon, est moins présente chez les parties ayant un plus faible 
désir de collaborer que chez les parties ayant un plus fort désir de collaborer. Cette 
matrice permet un nouveau niveau d'observations à l'intérieur d'un même groupe 
(intracatégorie) et aussi entre les deux groupes (intercatégories). 
6.1 Variations intracatégories 
En ce qui concerne les variations intracatégories, une fréquence 
d'occurrence moyenne de 10% ou moins dénote une assez faible présence de la va-
riable dans le champ psychologique des répondants; une fréquence d'occurrence 
moyenne de 20 % et plus dénote une plus forte présence, et possiblement une plus 
grande probabilité que cette variable exerce une influence importante sur le compor-
tement de la personne. À première vue, chez les parties ayant un plus faible désir de 
collaborer, les variables Niveau de confiance de régler, A venir de la relation et Ac-
ceptation de responsabilité ne prédominent pas dans le contenu des réponses de ce 
groupe. Les variables Blâmes et critiques et Niveau de communication semblent plus 
fortes, alors que la variable Désir de résoudre le conflit, exprimant surtout le désir et 
la volonté de régler, domine dans ce groupe. Chez les parties ayant un plus fort désir 
de collaborer, toutes les variables dépassent la fréquence de 10 % sauf une, Rejet des 
préoccupations de l'autre, qui est tout simplement absente. Deux d'entre elles dépas-
sent la fréquence de 20 %, soit A venir de la relation et Désir de résoudre le conflit. 
Cette dernière domine aussi dans ce groupe. L'approche résolutoire semble donc en' 
tête des préoccupations de toutes les personnes qui choisissent la médiation pour ten-
ter de résoudre un différend dans un cadre organisationnel. On pourra vérifier par 
d'autres calculs statistiques abordés plus loin si le Désir de résoudre le conflit est une 
variable importante ou significative pour l'émergence de la collaboration. 
70 
6.2 Variations intercatégories 
Au niveau des variations intercatégories, on remarque que les mêmes varia-
bles ne sont pas situées à la même hauteur dans la matrice, en fonction de leur groupe 
de provenance. Mis à part le fait que la variable Désir de résoudre le conflit est en tête 
dans les deux groupes, on peut constater des glissements le long de l' échelle de fré-
quence pour la plupart des variables. On a souligné que la différence moyenne entre 
les fréquences d'occurrence dans les deux groupes est de 12 %. Or, trois variables 
présentent une variation supérieure à la moyenne, soit A venir de la relation, Blâmes 
et critiques et Rejet des préoccupations de l'autre. Ces trois variables se démarquent 
vraiment de toutes les autres en termes de différenciation entre les deux groupes. Il 
reste à vérifier si ces variations sont importantes ou déterminantes du point de vue 
statistique. On constate aussi que plusieurs de ces variables présentent des pourcenta-
ges d'occurrence relativement faibles; il faut demeurer conscient des implications 
d' un faible pourcentage d'occurrence lorsqu'on travaille avec un échantillon de taille 
modeste. Car le simple changement d'une seule occurrence dans un seul témoignage 
peut avoir un effet marqué sur les pourcentages, donnant ainsi à un variable une im-
portance disproportionnée et potentiellement non fondée. 
7.0 VALIDITÉ DES RÉSULTATS 
Pour éviter ce piège inhérent aux petits échantillons, on a recours à une ap-
proche triangulaire pour la vérification des données, afin de s'assurer de la validité 
des résultats : par la méthode du score Z, par le test comparatif sur les variables signi-
ficatives et par le test des extrêmes. 
La première méthode de validation des résultats est le test du score Z, qui 
permet, pour chaque variable, de comparer la différence entre les deux groupes, 
compte tenu de la moyenne des différences à l'intérieur de chaque groupe, et d'établir 
à partir de quand une différence devient significative du point de vue statistique. On 
71 
pose comme hypothèse nulle que le pourcentage d'occurrences de cette variable dans 
le groupe ayant un plus fort désir de collaborer n'est pas différent statistiquement de 
celui du groupe ayant un plus faible désir de collaborer. D'une manière générale, un 
score Z > 0,85 signifie une probabilité p < 0,20 que l'hypothèse nulle soit vraie; c'est 
donc dire qu'il y a plus que 80% des chances que la différence entre les données soit 
importante. Un score Z > 1,65 signifie une probabilité p < 0,05 , soit le seuil en deçà 
duquel on rejette l'hypothèse nulle; c'est donc dire qu'il y a plus que 95 % des chances 
que la différence entre les données soit significative du point de vue statistique. Le 
lecteur est invité à revenir de nouveau à la dernière ligne du tableau 11 pour prendre 
connaissance des scores Z calculés pour chacune des variables. Seules deux variables 
montrent des scores Z qui se démarquent; la variable Rejet des préoccupations de 
l'autre, avec un score de 0,85, peut être considérée comme une variable importante, et 
la variable A venir de la relation, avec un score de 1 ,92, peut être considérée comme 
une variable significative dans le phénomène de l'émergence de la collaboration. Le 
caractère de variable importante est indiqué dans le tableau 12 par une ligne fléchée 
pointillée qui relie la variable Rejet des préoccupations de l'autre de part et d'autre de 
l'axe central; le caractère de variable significative est indiqué dans le tableau 12 par 
une ligne fléchée pleine qui relie la variable A venir de la relation de part et d'autre de 
l'axe central. La troisième variable qui se démarque par rapport à la moyenne des dif-
férences de pourcentages d'occurrence entre les deux groupes, soit la variable Blâmes 
et critiques, n'a pas passé le test de signification statistique avec un score Z de 0,5188 
et ne peut revendiquer le statut de variable déterminante dans le phénomène de la 
collaboration. Et force est de constater que la variable Désir de résoudre le conflit, qui 
paraissait à première vue très présente dans le champ psychologique de tous les ré-
pondants, n'a pas non plus passé le test de signification statistique avec un score Z 
de -0,036. 
La deuxième méthode de validation des résultats consiste à vérifier le ni-
veau de désir de collaborer chez les parties qui ont évoqué les variables Rejet des 
préoccupations de l'autre et A venir de la relation dans leurs témoignages. On regarde 
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toutes les occurrences de la variable concernée, et on fait la moyenne des scores obte-
nus par les parties en fonction de leur réponse à la question sur le désir de collabora-
tion (question 2). On inscrit alors dans le tableau 13, intitulé Comparaison du désir de 
collaboration sur les variables importantes ou significatives, la moyenne des scores 
des parties qui ont mentionné l'une ou l'autre de ces variables, et aussi la moyenne des 
scores des parties qui ne les ont pas mentionnées. On vérifie ensuite le degré de signi-
fication des différences entre ces données en utilisant le test t Student, approprié ici, 
puisqu'il s'agit de comparer les moyennes de deux groupes de données avec des écarts 
types connus. 
Tableau 13 
Comparaison du désir de collaboration sur les variables importantes ou significatives 
Variables Mentionnée Non Mentionnée Niveau de signification 
Rejet des préoccupations de 3,20 4,33 p = 0,13 
l'autre 
A venir de la relation 4,08 4,86 p < 0,05 
Dans l'interprétation du test t Student, on rejette l'hypothèse nulle lorsque 
p<0,05 . Une probabilité p >0,05 signifie que la différence entre les résultats n'est pas 
significative et qu'elle peut être attribuée à la simple variabilité naturelle. Dans le cas 
présent, on pose comme hypothèse nulle qu'il n'y a pas de différence statistique entre 
le désir de collaboration du groupe de répondants qui ont mentionné la variable et 
celui des répondants qui ne l'ont pas mentionnée. Le résultat du test est donné à la 
dernière colonne. Pour la variable Rejet des préoccupations de l'autre, on obtient 
p= 0,13, ce qui signifie que les différences entre le désir de collaboration des parties 
qui ont mentionné cette variable et celles qui ne l'ont pas mentionnée sont dues à la 
simple variabilité naturelle. On ne peut considérer cette variable comme significative 
dans le phénomène de l'émergence de la collaboration en médiation. Quant à la varia-
ble A venir de la relation, la probabilité p<0,05 permet de rejeter l'hypothèse nulle et 
d'affirmer qu'il y a une différence que l'on peut qualifier de significative entre le désir 
73 
de collaboration des parties qui ont mentionné l'A venir de la relation et celles qui ne 
l'ont pas mentionnée. Cette différence est due à autre chose que la simple variabilité 
naturelle. Par conséquent, on peut inférer que la présence de la variable A venir de la 
relation est associée positivement au désir de collaborer. 
La troisième méthode de validation des résultats consiste à soumettre les 
données au test des extrêmes, afin de confirmer ou d'infirmer l'hypothèse d'une diffé-
rence significative entre eux. Il s'agit de vérifier le nombre d'occurrences de la varia-
ble Rejet des préoccupations de l'autre parmi les parties qui ont manifesté le plus fort 
désir de collaborer (celles ayant obtenu un pointage de six en réponse à la question 2). 
Or, on constate qu'aucune de ces parties n'a mentionné la variable Rejet des préoccu-
pations de l'autre dans son témoignage. Il s'agit aussi de vérifier, parmi les parties qui 
ont manifesté le plus faible désir de collaborer (soit celles qui ont obtenu un pointage 
de trois ou moins en réponse à la question 2), le nombre d'occurrences de la variable 
Avenir de la relation. On constate qu'aucune de ces parties n'a mentionné la variable 
A venir de la relation dans son témoignage. Cette ultime vérification démontre qu'il y 
a cohérence entre les résultats et le désir de collaboration des parties. 
8. CONCLUSION 
L'identification de la variable A venir de la relation comme variable signifi-
cative pour l' émergence de la collaboration lors d'une médiation dans un cadre orga-
nisationnel, et de la variable Rejet des préoccupations de l' autre, comme variable 
importante pour la diminution de la collaboration, sont appuyées sur une méthodolo-
gie solide: rigueur dans la défmition de l'échantillonnage, dans l' application du pro-
tocole d'administration du questionnaire et la méthode d' analyse des données. Cette 
rigueur est fondée sur un accord interjuge de 93 %. Après avoir relevé le plus objecti-
vement possible la présence des variables dans les textes des répondants, on a testé le 
degré de signification des occurrences de ces variables du point de vue statistique, 
puis on a vérifié leur degré de signification en fonction de la séparation de l'échantil-
lon en groupes distincts au point de vue du désir de collaboration. Une approche 
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triangulaire de validation des résultats a permis d'en confirmer la validité. Elle a aussi 
permis de valider la cohérence entre le désir de collaboration des parties et l'évocation 
de ces deux variables dans leurs énoncés narratifs. 
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QUATRIÈME CHAPITRE 
INTERPRÉTATION DES RÉSULTATS 
Le présent chapitre vise à établir la pertinence des variables phénoménologi-
ques impliquées dans le désir de collaborer, en les mettant en perspective avec les 
variables relevées dans la littérature. On tentera d'abord d'établir des liens entre ces 
variables phénoménologiques et l'émergence du désir de collaboration puis on pré-
sentera quelques éléments de stratégies aptes à stimuler le désir de collaboration avec 
l'autre dans le cadre d'une médiation en milieu organisationnel. 
1. LES VARIABLES 
COLLABORATION 
IMPLIQUÉES DANS LE DÉSIR DE 
L'échantillon a permis de faire ressortir neuf variables présentes dans le 
champ psychologique des participants à l'occasion d'une séance de médiation. Le pré-
cédent chapitre, en se basant principalement sur leur fréquence d'occurrence, a permis 
d'en établir les niveaux de signification; la présente section s'applique à dresser une 
classification de ces variables phénoménologiques, puis à établir des liens entre cel-
les-ci et les variables relevées dans la littérature. Au départ, il est important de men-
tionner que ces neuf variables sont extraites d'observations faites au cours d'une pre-
mière séance de médiation, et que les contraintes de temps pour répondre à chaud au 
questionnaire ne sont pas propices au développement d'idées très élaborées de la part 
des répondants. La grande majorité des témoignages évoquent une ou deux variables; 
seulement 11 % des témoignages en évoquent trois ou plus. 
Dans le tableau 15, intitulé Concordance des variables phénoménologiques 
avec les variables répertoriées dans la littérature, les variables phénoménologiques 
énumérées au tableau 9 sont inscrites par ordre alphabétique dans la première co-
lonne. Les variables répertoriées correspondantes sont inscrites dans la colonne du 
centre (avec référence aux tableaux 1, 2 ou 3, selon les cas) et les impacts sur la col-
laboration dans la colonne de droite. 
Variables phénoméno-
logiques 
Acceptation de res-
ponsabilité 
Il 
Il 
A venir de la relation 
Blâmes et critiques 
Il 
Il 
Il 
Désir de résoudre le 
conflit 
Niveau de communi-
cation 
Il 
Niveau de confiance 
de régler 
Il 
Niveau d'engagement 
de l'autre 
Il 
Il 
Rejet des préoccupa-
tions de l'autre 
Il 
Reconnaissance du 
Tableau 15 
Concordance des variables phénoménologiques 
avec les variables répertoriées dans la littérature 
76 
Variables répertoriées dans la littéra- Impact sur la collaboration (selon 
ture (référence aux tableaux 1, 2 ou 3) les auteurs) 
Acceptation de responsabilité Facilitant 
(tableau l) 
Niveau d'appropriation du conflit Il 
(tableau 1) 
Responsabilité partagée Il 
(tableau 1) 
A venir de la relation Facilitant 
(tableau 1) 
Blâmes et critiques Inhibant 
(tableau 2) 
Comportement hostile Il 
(tableau 2) 
Tactiques d'intimidation Il 
(tableau 2) 
Tactiques de pression Il 
(tableau 2) 
Désir de résoudre le conflit Facilitant 
(tableau 1) 
Niveau de communication Ambivalent 
(tableau 3) 
Incapacité de communiquer Inhibant 
(tableau 2) 
Niveau de confiance ou de méfiance Ambivalent 
(tableau 3) 
Confiance en la compétence de l' autre Facilitant 
(tableau 1) 
Niveau d'engagement de l'autre Ambivalent 
(tableau 3) 
Réaction de l'autre Il 
(tableau 3) 
Niveau de collaboration chez l'autre Facilitant 
(tableau 1) 
Rejet des préoccupations de l'autre Inhibant 
(tableau 2) 
Positions déraisonnables Inhibant 
(tableau 2) 
Reconnaissance du point de vue Facilitant 
point de vue de l'autre de l'autre (tableau 1) 
Il Légitimité des besoins de 1 'autre Facilitant 
(tableau 1) 
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Un premier examen permet de voir comment ces variables phénoménologi-
ques se situent par rapport aux classifications du chapitre 1, en termes de variables 
facilitantes et inhibantes pour l'émergence de la collaboration. On peut remarquer que 
les variables extraites des témoignages sont souvent associées à plus d'une variable 
répertoriée; cela s'explique par le fait que lors de l'analyse de contenu, une discipline 
stricte a été suivie afm que les défmitions des variables extraites des témoignages 
reflètent fidèlement le vécu des participants. C'est ainsi que les variables phénoméno-
logiques énumérées au tableau 9 combinent parfois, dans leur défmition même, des 
thèmes associés à plus d'une variable répertoriée. La prochaine sous-section com-
mente ces différentes corrélations. 
1.1 Concordance avec les variables relevées chez les auteurs 
De prime abord, on remarque au tableau 15 que quatre des neuf variables 
phénoménologiques sont associées aux variables facilitantes du tableau 1: Accepta-
tion de responsabilité, A venir de la relation, Désir de résoudre le conflit et Reconnais-
sance du point de vue de l'autre. La variable Désir de résoudre le conflit, qui a causé 
une certaine surprise en se retrouvant en tête de liste des fréquences d'occurrence des 
deux groupes sans pour autant mériter le statut de variable importante ou significa-
tive, se qualifie néanmoins comme variable facilitante, même pour le groupe ayant un 
plus faible désir de collaboration. Cela est presque prévisible, sachant que la volonté 
de régler est une condition préalable à la démarche de médiation. Deux autres varia-
bles phénoménologiques sont associées aux variables inhibantes relevées dans la litté-
rature: Blâmes et critiques et Rejet des préoccupations de l'autre. Enfm, trois autres 
variables phénoménologiques sont associées aux variables classées comme ambiva-
lentes, soit celles qui peuvent, selon les circonstances et les personnes, faciliter ou au 
contraire inhiber le désir de collaboration. Il s'agit des variables Niveau de communi-
cation, Niveau de confiance de régler et Niveau d'engagement de l'autre. Ces trois 
variables ambivalentes méritent un examen plus poussé, car leur caractère d'ambiva-
lence peut apporter un éclairage pertinent à l'objet de la présente recherche, soit 
l'identification d'éléments déclencheurs de collaboration. 
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La variable Niveau de communication, par exemple, est évoquée par les parti-
cipants comme un élément qui donne le goût de collaborer; pourtant, elle est relevée 
par les auteurs comme une variable inhibante (Voir la variable Incapacité de commu-
niquer dans le tableau 2). Ce que l'échantillon semble exprimer ici, c'est la prépondé-
rance de l'aspect facilitant de la capacité de communiquer sur l'aspect inhibant de 
l'incapacité de communiquer, même dans le groupe ayant un plus faible désir de col-
laboration. La nuance est subtile mais non sans fondement. Les auteurs, abordant la 
médiation du point de vue de l'intervenant neutre aux prises avec des parties en butte 
à des difficultés de communiquer, identifient plus souvent la difficulté de communi-
cation comme un facteur inhibant. Or, pour les participants, la difficulté de communi-
cation ne constitue pas une surprise ni un élément non prévisible, bien au contraire. 
Les parties viennent en médiation principalement en raison d'un manque de commu-
nication entre elles; l'ouverture à la communication de la part de l'autre partie (attitu-
des qui favorisent les interactions et enrichissent le climat des communications) peut 
alors devenir pour eux un élément déclencheur de collaboration. 
La variable Niveau de confiance de régler est associée chez les auteurs à la 
variable Niveau de confiance ou de méfiance. Les auteurs identifient la confiance et 
la méfiance comme deux pôles inconciliables de comportement des parties. Or 
d'après les témoignages, il semble que pour les participants un comportement de mé-
fiance chez l'autre est aussi une situation prévisible. Pour eux, un élément de surprise 
serait un comportement de confiance de la part de l'autre, lequel pourrait favoriser 
chez eux un rééquilibrage dynamique en faveur de la collaboration. Les parties se-
raient enclines à percevoir la confiance comme élément facilitant plutôt qu'à perce-
voir la méfiance comme élément inhibant. 
La variable Niveau d'engagement de l'autre comporte aussi une dimension 
sous-jacente liée à la réaction de l'autre; les participants à la recherche semblent 
confmner par leurs témoignages l'importance pour eux de reconnaître chez l'autre un 
engagement ou une réaction qui confmne leur désir de collaboration d'une manière 
suffisamment convaincante pour les amener à augmenter leur propre désir de 
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collaboration. Les participants à la recherche semblent dire que le mauvais compor-
tement de l'autre est pour eux une variable connue et prévisible, et que le bon com-
portement de l'autre est plus susceptible de causer un déséquilibre dynamique propice 
à faire augmenter leur désir de collaboration. 
Il existe une bonne concordance entre les variables phénoménologiques ex-
traites des témoignages et les variables théoriques extraites de la littérature. Néan-
moins, on remarque que quelques variables facilitantes relevées comme plus proba-
bles par les auteurs (tableau 1) n'ont pas été associées aux variables 
phénoménologiques, notamment: Compétence du médiateur, Encouragements du 
médiateur, Habiletés en résolution de conflit. Celles-ci ont certes une influence sur le 
succès de la médiation, mais la recherche ne les a pas fait ressortir comme éléments 
significativement présents dans le champ psychologique des participants, du moins au 
terme d'une première séance de médiation. On pourrait en dire autant au niveau des 
variables inhibantes les plus probables (tableau 2: Expression des émotions négatives, 
Guerre de pouvoir, Manque d'assurance, Mauvaise interprétation de comportement), 
et des variables ambivalentes les plus probables (tableau 3: Divergences d'intérêts, 
Niveau d'argumentation de l'autre, Pressions du groupe d'appartenance). Il s'agit de 
variables dont l'influence peut se faire sentir de manière plus importante un peu plus 
tard dans le processus, mais dont la présence n'est pas prépondérante dans le champ 
psychologique des participants aux tous premiers instants d'une démarche de média-
tion. Il faut dire que ces variables théoriques ont été extraites à partir de nombreux 
contextes (social et communautaire, familial, domaine de la communication, domaine 
de la négociation, etc.), alors que le contexte de la présente recherche se limite au 
domaine des relations de travail dans un cadre organisationnel imprégné au départ par 
un désir, sinon de collaboration, du moins d'efficience dans l'exécution des tâches. 
La congruence est bonne entre les variables phénoménologiques et les varia-
bles théoriques; l'approche phénoménologique permet de réviser les variables théori-
ques en fonction de leur effet déclencheur de collaboration, tel que perçu par les par-
ticipants eux-mêmes, dans les premiers instants d'une médiation. L'approche 
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phénoménologique permet aussi de rejeter des lieux communs comme par exemple la 
présomption selon laquelle le désir de résoudre le conflit serait moins présent chez les 
gens ayant un plus faible désir de collaborer que chez les gens ayant un plus fort désir 
de collaborer. Elle permet aussi de saisir une nuance subtile dans le comportement 
des participants à une médiation. Ceux-ci s'attendent à des comportements prévisibles 
de la part de l'autre partie (blâmes, rejet, etc.), basés sur leur expérience vécue jus-
qu'alors. Lorsqu'ils perçoivent chez l'autre des changements de comportement diffé-
rents de ce qu'ils avaient anticipé au départ, cela peut créer chez eux un déséquilibre 
dynamique propice à un changement de leur comportement. Cette particularité sera 
plus amplement abordée dans la section 4.2, consacrée à deux des neuf variables phé-
noménologiques qui ont été retenues comme significatives par rapport au phénomène 
de l'émergence de la collaboration. 
1.2 Impact des variables phénoménologiques sur la collaboration 
La présente sous-section reprend le tableau 12, auquel on a appliqué la catégo-
risation des variables théoriques utilisée au chapitre un (facilitantes, inhibantes, am-
bivalentes). On a ajouté au bout de chaque variable phénoménologique inscrite au 
tableau une lettre entre parenthèses (F, I ou A) qui fait référence à son impact sur la 
collaboration. Puis on examine la position des variables en fonction des catégories 
analytiques. 
Dans le groupe ayant un plus faible désir de collaboration (partie gauche du 
tableau 12), on remarque que trois des quatre variables phénoménologiques facilitan-
tes (Reconnaissance du point de vue de l'autre, Acceptation de responsabilité et Ave-
nir de la relation) se retrouvent au bas de l'échelle. La quatrième, Désir de résoudre le 
conflit, se retrouve néanmoins au sommet. Les variables inhibantes Blâmes et criti-
ques et Rejet des préoccupations de l'autre se trouvent toutes deux au-dessus des va-
riables facilitantes. La position au bas de l'échelle de la variable Niveau de confiance 
de régler peut sembler dissonante, eu égard à la variable Désir de résoudre le conflit 
qui domine tout en haut du tableau. 
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Par comparaison, dans le groupe ayant un plus fort désir de collaboration (par-
tie droite du tableau 12), on remarque que les quatre variables phénoménologiques 
facilitantes (Désir de résoudre le conflit, A venir de la relation, Reconnaissance du 
point de vue de l'autre et Acceptation de responsabilité) se situent au sommet des fré-
quences d'occurrence. Quant aux deux variables phénoménologiques inhibantes, on 
constate que la variable Blâmes et critiques se trouve juste au-dessous des quatre va-
riables facilitantes; cela démontre qu'elle peut constituer un élément préoccupant pour 
ces personnes. L'autre variable inhibante, Rejet des préoccupations de l'autre, se situe 
complètement au bas de l'échelle. Un coup d'œil au tableau 14 permet de constater 
qu'elle n'a été relevée dans aucun témoignage; cependant, vu le petit nombre de té-
moignages, on ne peut fonder aucune hypothèse sur cette absence. Les trois variables 
phénoménologiques ambivalentes se retrouvent juste en-dessous de Blâmes et criti-
ques. Il est intéressant de noter que ces trois variables sont perçues comme facilitan-
tes dans tous les témoignages, même dans le groupe ayant un plus faible désir de col-
laboration, comme on peut le constater dans ces quelques extraits tirés des 
témoignages de ce groupe2 : « ... the other party was being honest in her communica-
tion with me. (23)», « ... physically showing up shows that consideration is there even 
in spite oftime restraints. (20)», «Wanted to reciprocate b/c she was making an effort. 
(23)». En effet, on semble plutôt valoriser chez l'autre un comportement d'ouverture 
pouvant mener à la résolution du conflit que de se laisser influencer négativement par 
un comportement de fermeture qui maintiendrait le conflit non résolu. On peut voir 
dans cette situation une illustration du fait que l'augmentation du désir de collabora-
tion n'est pas toujours due à l'intervention d'une seule variable, mais d'une combinai-
son de plusieurs variables, selon les contextes. 
Cet examen de l'impact sur la collaboration des variables phénoménologiques 
démontre une bonne congruence de celles-ci avec les variables théoriques. La pro-
chaine section va se concentrer sur les deux variables phénoménologiques qui ont été 
2 Les chiffres insérés entre parenthèses après chaque citation se réfèrent au numéro du cas, tel qu'inscrit 
au tableau 14. 
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retenues comme déterminantes (l'une importante et l'autre significative) dans leur 
impact sur l'émergence de la collaboration. 
2. LIENS AVEC L'ÉMERGENCE DU DÉSIR DE COLLABORATION 
Cette section vise à établir des liens entre chacune des deux variables indé-
pendantes identifiées au chapitre précédent (A venir de la relation et Rejet des préoc-
cupations de l'autre) et la variable dépendante (le désir de collaboration). D'entrée de 
jeu, on doit exclure la possibilité qu'il y ait une relation de préséance chronologique 
entre les deux variables indépendantes et la variable dépendante, car elles se manifes-
tent simultanément au cours de la séance de médiation. D'ailleurs, lors de l'analyse 
des témoignages, toute référence faite par les participants à des facteurs ou événe-
ments externes ou passés n'a pas été retenue comme variable pertinente à la recher-
che. De même, on ne peut prétendre que chaque fois qu'une variable est présente, 
l'autre l'est aussi. On a vu dans le précédent chapitre qu'une variation de réponse sur 
une seule question peut avoir des effets importants sur les pourcentages d'occurrence 
des variables, et donc sur le degré de signification des résultats; par conséquent, il 
faut demeurer prudent, compte tenu du risque d'émettre des hypothèses qui seraient 
fondées sur un trop petit nombre d'observations. Dans le contexte d'une étude qualita-
tive, ce qui est le cas de la présente recherche, 1 'explication des résultats devrait se 
résumer à dégager des mécanismes plausibles entre les variables indépendantes et la 
variable dépendante, en prenant soin de les valider en regard des mécanismes déjà 
répertoriés par les auteurs dans des contextes variés. 
2.1 Mécanismes plausibles découlant des résultats de la recherche 
L'examen de chacune des deux variables phénoménologiques ne peut faire 
abstraction de la prédominance de la variable Désir de résoudre le conflit chez les 
deux groupes de répondants. Bien que statistiquement non significative, elle est lar-
gement présente dans le champ psychologique des participants des deux groupes, ce 
qui en fait une variable incontournable dans l'interprétation des deux autres. Dans un 
groupe comme dans l'autre, comme en témoigne le fort pourcentage d'occurrence de 
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cette variable, on constate que presque tous les membres de l'échantillon de recherche 
manifestent un intérêt et une volonté de trouver une solution satisfaisante et durable, 
autant pour les parties que pour l'organisation. En se combinant à d'autres variables, 
le Désir de résoudre le conflit participe à la causalité multifactorielle du phénomène 
de la collaboration. 
On peut extraire des données un premier lien de causalité, soit le fait que dans 
un contexte organisationnel, la préoccupation pour la variable A venir de la relation 
peut favoriser l'augmentation du désir de collaborer. On retrouve cette préoccupation 
dans les témoignages suivants provenant du groupe ayant un désir plus fort de colla-
boration: « ... mon désir de travailler avec l'autre personne en ayant les mêmes objec-
tifs de travail. (44)», « ... hoping for a less stressful atmosphere between the other per-
son. (16)», « ... need to work with the other party to accomplish assigned tasks. (7)», 
« .. . améliorer le climat de travail . . . (24)», « ... facilitate an "ideal" work environment 
... (39)». Ce groupe semble vouloir transcender le conflit et ambitionner une réelle 
amélioration des relations. 
Le second lien de causalité provient du groupe ayant un désir plus faible de 
collaboration. Les témoignages de ce groupe expriment le désir de résoudre le conflit 
comme suit: « ... resolve issues ... to get on with the business that we are in . .. (15)» 
« ... resolve the situation at the lowest level possible. (34)». « .. . we can resolve our 
issues and get back to work, "back on track" (10)». Ces extraits expriment le désir de 
ce groupe de se débarrasser du conflit au plus vite afm de pouvoir revenir à la nor-
male dans les rapports de travail. Considérant le conflit improductif et donc malsain 
pour l'organisation, les répondants réalisent que la résolution du problème passe iné-
vitablement par une amélioration, fût-elle partielle, de leurs relations interpersonnel-
les, afm que le différend se résorbe et ne réapparaisse plus dans l'avenir. En présence 
d'une faible préoccupation pour l'A venir de la relation, la variable Désir de résoudre 
le conflit peut se traduire par un désir de se débarrasser du conflit, sans qu'il y ait né-
cessairement augmentation du désir de collaboration. Cela amène à proposer le lien 
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de causalité suivant: le Désir de résoudre le conflit, combiné avec la préoccupation 
pour l'A venir de la relation, peut favoriser l'augmentation du désir de collaboration. 
Un troisième lien de causalité peut être extrait des données, soit le fait que le 
Rejet des préoccupations de l'autre a un impact négatif sur le désir de collaboration 
chez l'autre. Les extraits de témoignages suivants illustrent des comportements qui 
démontrent de l'indifférence, voire du mépris, par rapport aux préoccupations de l'au-
tre: « ... un manque d'ouverture (36)», « ... ne tentait pas de comprendre les miens [in-
térêts] (45)», « ... focussé uniquement que sur ses propres intérêts (45)». Une interven-
tion du médiateur sur la variable Rejet des préoccupations de l'autre devrait avoir des 
effets sur le niveau de la collaboration entre les parties. 
On peut extraire un quatrième lien de causalité à partir des données, soit le 
lien suivant entre les variables Rejet des préoccupations de l'autre et A venir de la re-
lation. Le rejet des préoccupations de l'autre brise en quelque sorte la relation entre 
les parties, rendant plus improbable l'influence de la variable A venir de la relation sur 
le désir de collaboration. On peut y voir une relation de causalité circulaire entre ces 
variables. Le rejet mine la relation, l'appauvrissement de la relation légitime l'aug-
mentation du rejet des préoccupations de l'autre, et ainsi de suite, ce qui diminue les 
possibilités de résoudre le conflit et exerce par conséquent un effet à la baisse sur le 
désir de collaboration. 
Ces quatre liens probables, extraits des données, sont résumés dans le tableau 
16, intitulé Mécanismes plausibles entre les variables phénoménologiques détermi-
nantes et le désir de collaboration. La prochaine sous-section traitera de la congruence 
et de la plausibilité de ces mécanismes avec la pensée des auteurs. 
mécanisme 
1 
2 
3 
4 
Tableau 16 
Mécanismes plausibles entre les variables 
phénoménologiques déterminantes et le désir de collaboration 
entre la variable et la variable lien de causalité auteurs qui semblent 
confirmer ce méca-
ms me 
A venir de la rela- Désir de A VR a un impact Brown (2002), 
tion(AVR) collaboration positif sur DC Lévesque ( 1998), 
(DC) Zubeck et al. (1992) 
Désir de résoudre Avenir de la DRC combiné avec Deutsch (2000) 
le conflit (DRC) relation (A VR) A VR a un impact 
positif sur DC 
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Rejet des préoccu- Désir de collabo- RPR a un impact Borisoff et al. (1989), 
pations de l'autre ration (DC) négatif sur DC Deutsch ( 1973 ), 
(RPR) Kelly et al. ( 1970), 
Lulofs et al. (2000); 
Nea!eetal. (1991); 
Thompson (1989) 
Rejet des préoccu- Avenir de la RPR a un effet Deutsch (2000); 
pations de l'autre relation (A VR) négatif sur A VR et Landau et al. (200 1 ); 
(RPR) indirectement sur Lulofs et al. (2000) 
DC 
2.2 Cohérence avec les mécanismes identifiés par les auteurs 
D'abord quelques mots sur la variable Désir de résoudre le conflit. Augsburger 
(1992) a identifié la variable Désir de régler le conflit comme une variable importante 
en médiation. Deutsch (1973) a établi que l'individu veut coopérer quand il voit que 
c'est la meilleure manière d'obtenir ce qu'il souhaite. Or, les témoignages révèlent 
que le désir de résoudre le conflit est très présent dans le champ psychologique des 
participants. Malgré que la variable Désir de résoudre le conflit n'ait pas été défmie 
statistiquement comme significative, elle sous-tend néanmoins le désir de collabora-
tion dans les deux groupes. La différence entre les deux groupes se situe au niveau de 
la perception de l'A venir de la relation comme un moyen de transcender le conflit ou 
alors simplement comme un moyen inéluctable pour le résoudre. Les sous-sections 
suivantes font référence aux auteurs qui ont établi des liens de causalité entre ces 
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deux variables et le désir de collaboration; ces auteurs sont énumérés dans la colonne 
de droite du tableau 16. 
2.2.1 La variable Avenir de la relation 
Zubeck et al. (1992) ont avancé que la perception de la nécessité que la rela-
tion se poursuive dans le futur (involvement in continuing relationship) augmente les 
chances d'arriver à la conclusion d'une entente. Cette hypothèse fut vérifiée dans le 
domaine de la médiation communautaire, après avoir déjà été validée notamment en 
matière de divorce. Lévesque (1998) a mis au point un modèle d'intervention qui 
s'appuie entre autres sur le désir de sauvegarder les relations futures dans le contexte 
de la médiation familiale. En matière de divorce, les individus savent qu'ils continue-
ront à être des parents et qu'ils ont avantage à maintenir les meilleures relations pos-
sibles avec l'autre parent. Cela les aide à trouver des solutions mutuellement accepta-
bles. L'auteur fait un lien direct entre le désir de sauvegarder les relations futures et le 
désir de collaboration. Dans un contexte organisationnel (milieu du travail), les gens 
sont généralement contraints à devoir continuer de travailler ensemble dans le futur. 
Par conséquent, ils ont intérêt à maintenir entre eux les meilleures relations possibles 
s'ils veulent parvenir à trouver des solutions mutuellement acceptables à leurs diffé-
rends de nature organisationnelle. Brown (2002) a établi que les relations satisfaisan-
tes en milieu de travail inspirent la coopération. Elles sont caractérisées entre autres 
par le partage des idées et 1' absence de blâmes et de critiques. Ce lien a été validé 
dans le cadre d'une étude des comportements narcissiques destructifs en milieu de 
travail, où l'auteur a fait un lien direct entre l'absence de blâme, les relations satisfai-
santes en milieu de travail et le désir de collaboration. Lulofs et a/.(2000) ont établi 
que les menaces, les accusations, les critiques brisent la relation, entraînent une com-
munication tordue et un comportement défensif. L'évacuation de la notion de blâme 
permet une amélioration de la relation et exerce une influence positive sur l'émer-
gence de la collaboration. Landau et al. (2001) ont établi, dans un contexte de gestion 
de conflits organisationnels, un lien entre la diminution du blâme et la capacité de se 
tourner vers le futur. Les participants, lorsqu'ils sont bien orientés vers le futur, 
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peuvent plus facilement consacrer leurs énergies à résoudre le problème au lieu de 
blâmer l'autre. Deutsch (2000), dans sa théorie de la compétition et de la collabora-
tion, a affmné que la résolution de conflits passe par la transformation de la situation 
et des relations, si l'on veut que les solutions développées par les parties soient dura-
bles. Les extraits de témoignages qui suivent démontrent la volonté des parties de 
trouver des solutions acceptables et surtout durables, car elles ne voulaient pas se 
retrouver en situation de conflit semblable dans le futur: « ... facilitate an "ideal" work 
environrnent ... (39)», « ... the prospect of solution to the problems is motivation .. . 
(9)», « ... empêcher que dans le futur des conflits ... éclatent (24)». Selon Deutsch 
(2000), l'amélioration des relations entre les parties doit aussi passer par la reconnais-
sance des préoccupations de l'autre. 
2.2.2 La variable Rejet des préoccupations de l'autre 
Deutsch ( 1973) a établi qu'un climat relationnel peut rapidement passer de po-
sitif à négatif si une des parties agit de manière adverse. Or, le rejet des préoccupa-
tions de l'autre peut être considéré comme un comportement adverse ayant un effet 
négatif sur le désir de collaboration. Lulofs et al. (2000) ont aussi établi que le rejet 
des préoccupations de l'autre n'est pas une attitude favorable à l'émergence de la col-
laboration. Landau et al. (2001) ont établi que le rejet des préoccupations de l'autre 
entraîne une fragilisation des relations, peu propice à la collaboration. Deutsch (2000) 
a établi un lien de causalité entre le respect des préoccupations des individus et la 
collaboration. Diminuer le rejet des préoccupations de l'autre ne peut que contribuer à 
augmenter son désir de collaboration. Pour augmenter la collaboration, il faut dimi-
nuer la compétition négative, diminuer le rejet mutuel des idées et des personnes. 
Pour Neale et al. (1991) et Thompson (1989), la coopération implique une préoccupa-
tion pour ses propres intérêts et pour les intérêts de l'autre partie. Donc, en diminuant 
le rejet des préoccupations de l'autre, on favorise l'augmentation du désir de collabo-
ration. Kelly et al. (1970) ont pour leur part établi que les personnes compétitives ont 
plutôt tendance à rejeter les préoccupations des autres et à voir les autres comme étant 
aussi des compétiteurs. La diminution de la compétition peut donc entraîner une 
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diminution du rejet des préoccupations de l'autre et l'augmentation du désir de colla-
boration. Selon Borisoff et al. (1989), l'écoute active démontre la volonté d'accueillir 
les préoccupations de l'autre et favorise l'augmentation du désir de collaboration. 
Les mécanismes établis entre les variables A venir de la relation, Rejet des 
préoccupations de l'autre et le désir de collaboration sont donc bien appuyés par le 
corpus scientifique sur le phénomène de la collaboration. La prochaine section pro-
pose aux médiateurs des éléments de stratégies visant à actualiser ces mécanismes 
dans la pratique afm de pouvoir en mesurer les effets sur le désir de collaboration des 
parties. 
3. ÉLÉMENTS DE STRATÉGIES POUR LES MÉDIATEURS 
Les médiateurs ne peuvent ignorer la variable Désir de résoudre le conflit dans 
leur stratégie d'intervention. On a vu dans le tableau 12 que cette variable a été évo-
quée comme présente avec une fréquence d'occurrence encore plus élevée chez les 
parties avec un plus faible désir de collaborer que chez les autres. Cette variable, bien 
qu'évaluée comme non significative, est néanmoins largement présente dans le champ 
psychologique des participants. Il s'agit d'une variable sur laquelle le médiateur doit 
prendre appui pour ses interventions. 
En regard de la variable Rejet des préoccupations de l'autre, s'appuyant sur des 
recherches de Borisoff et al. (1989), il est suggéré aux médiateurs de faire en sorte de 
favoriser l'écoute active par les parties, car les approches d'écoute active donnent à 
une personne le signal que l'autre personne se préoccupe de son point de vue et se 
donne la peine d'écouter complètement ce qu'elle a à dire. Si cette personne fait partie 
du groupe ayant le plus faible désir de collaboration, elle sera agréablement surprise 
de trouver devant elle une oreille attentive et non une personne antagoniste et défen-
sive. Le simple fait d'être accueillie sans préjugé lui sera agréable et pourra l'amener à 
penser que le même phénomène pourrait aussi se produire chez l'autre partie. Les 
médiateurs sont invités à faire l'éducation des parties en les amenant subtilement à 
faire de l'écoute active, contribuant ainsi à diminuer le rejet des préoccupations de 
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l'autre et par conséquent, à augmenter le désir de collaboration. De plus, compte tenu 
des contraintes inhérentes aux problématiques organisationnelles, où les parties en 
conflit sont souvent en rapports de pouvoir inégaux, il est suggéré aux médiateurs de 
convaincre les parties que le fait d'écouter activement l'autre, de manifester un plus 
grand respect des préoccupations de l'autre, n'est pas synonyme de faiblesse ou de 
soumission à l'autre. Au contraire, il confirme la capacité des personnes d'argumenter 
positivement, dans le respect de l'autre et de l'organisation, en vue d'en arriver à une 
entente mutuellement satisfaisante, conformément à la préoccupation de résoudre le 
conflit présente dans leurs champs psychologiques respectifs. 
En regard de la variable A venir de la relation, en prenant appui sur la causalité 
circulaire relevée par Lulofs et al. (2000) entre le bris de relation et le rejet des préoc-
cupations de l'autre, et compte tenu du désir latent des parties de résoudre le conflit, 
les médiateurs devraient faire prendre conscience aux parties de la nécessité pour 
elles de travailler à améliorer leurs relations si elles veulent parvenir non seulement à 
résoudre le conflit, mais aussi à l'empêcher de ressurgir à nouveau dans le futur. On a 
vu l'importance que les personnes attachent au rétablissement de conditions de travail 
saines. L'évocation de l'avenir de la relation devrait susciter chez eux une augmenta-
tion du désir de collaborer avec l'autre. 
En regard de la variable A venir de la relation, en prenant appui sur le modèle 
interdisciplinaire développé par Lévesque (1998), il est recommandé aux médiateurs 
de favoriser la créativité et le développement d'options viables, par l'utilisation appro-
priée du remue-méninges. On se rappelle que son modèle interdisciplinaire comporte 
quatre étapes: la définition des points en litige, la collecte des informations, la formu-
lation d'options, d'alternatives et d'hypothèses, et enfm la prise de décision. L'auteur 
suggère, comme principe de base de la troisième étape, le désir de régler et aussi de 
sauvegarder les relations futures, en gardant comme objectif l'identification de solu-
tions mutuellement acceptables. Ces principes rejoignent bien les préoccupations pré-
sentes dans le champ psychologique des participants à la recherche. Pour ce faire, les 
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fonctions du médiateur devraient être de générer des idées, de motiver les parties, de 
les éduquer. 
4. CONCLUSION 
Le présent chapitre a fait ressortir les liens à établir entre les différentes varia-
bles phénoménologiques impliquées dans le phénomène de la collaboration. Ces va-
riables, extraites des témoignages, ont été mises en perspective avec le corpus scienti-
fique sur le phénomène de la collaboration. On a établi la concordance entre ces 
variables présentes dans le champ psychologique des participants et les variables 
identifiées par les auteurs. Deux d'entre elles se sont démarquées statistiquement et 
ont été l'objet d'analyses plus poussées: la première, soit Avenir de la relation, à titre 
de variable significative, et la seconde, soit Rejet des préoccupations de l'autre, à titre 
de variable importante en rapport avec le phénomène de l'émergence de la collabora-
tion. On a ensuite identifié les mécanismes les plus plausibles entre ces variables et la 
variable dépendante (le désir de collaboration). Puis on a fait les corrélations entre ces 
mécanismes et ceux que les auteurs avaient déjà identifiés, afin d'en valider la cohé-
rence. Enfm, en se basant sur les mécanismes identifiés à partir du vécu des gens, on 
a esquissé quelques éléments de stratégies à suggérer aux médiateurs en vue de stimu-
ler le désir de collaboration, ingrédient essentiel dans la recherche de solutions amia-
bles aux différends en milieu organisationnel. 
L'apport original de cette recherche au corpus scientifique sur le phénomène 
de la collaboration est de reconnaître, parmi la trentaine de variables identifiées par 
l'auteur, neuf variables plus particulièrement présentes dans le champ psychologique 
des participants à une première séance de médiation en milieu organisationnel. 
Conformément à la théorie du champ choisie comme cadre de référence théorique, il 
s'agissait d'établir les variables qui peuvent être identifiées comme déterminantes 
pour le déclenchement du phénomène de la collaboration, sachant que les individus 
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prennent des décisions sur leur comportement en fonction des variables présentes 
dans leur champ psychologique au moment de la prise de décision. 
La présente recherche s'est donc appliquée à faire l'analyse du phénomène de 
la collaboration lors d'une première séance de médiation, et à en extraire les variables 
déterminantes. L'analyse qualitative des données a fait ressortir que l'Avenir de la 
relation et le Rejet des préoccupations de l'autre étaient des variables déterminantes, 
en combinaison avec la présence importante de la variable Désir de résoudre le conflit 
dans l'échantillon de recherche. Les mécanismes que l'on croit plausibles pour expli-
quer les liens entre ces variables et le phénomène de la collaboration sont sujets à 
caution, eu égard à la petite taille de l'échantillon. Ils gagneront à être confirmés par 
d'autres recherches qui devront être entreprises avec un échantillon beaucoup plus 
grand, approprié à une démarche analytique quantitative, permettant de confirmer ou 
d'infirmer les liens de causalité extraits à partir du vécu des gens. 
Cette recherche, d'approche phénoménologique, a été faite dans le contexte 
d'un milieu de travail dans une grosse organisation. Elle a puisé ses références dans le 
corpus scientifique actuel sur le phénomène de la collaboration, établi à partir de dif-
férentes recherches faites dans des contextes distincts et variés. Il serait intéressant 
aussi de développer d'autres projets de recherche utilisant la même approche phéno-
ménologique dans ces divers autres contextes, d'une part pour pouvoir valider les 
conclusions extraites du contexte organisationnel et d'autre part, pour pouvoir éven-
tuellement en dégager de nouvelles qui permettront de faire avancer les connaissances 
sur le phénomène de la collaboration, en y intégrant les perceptions vécues par les 
participants eux-mêmes. 
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ANNEXE A 
QUESTIONNAIRES SUR LA COLLABORATION 
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DRERH a révisé ce sondage et autorise son administration dans le MDN/FC 
en accord avec le CANFORGEN 145/02 ADMHRMIL 079 UNCLASS 
131 028Z DEC 02. Numéro d'autorisation: 236 
QUESTIONNAIRE SUR LA COLLABORATION 
Lorsque vous collaborez avec d'autres personnes, vous travaillez généra-
lement ensemble pour trouver une solution qui satisfait tout le monde. Toute-
fois, la collaboration n'apparaît pas dans toutes les médiations. 
Notre recherche vise à identifier les facteurs qui contribuent ou nuisent à 
l'établissement d'un climat de collaboration entre les personnes qui partici-
pent à une médiation. Pour atteindre cet objectif, nous souhaitons prendre 
connaissance le plus fidèlement possible de ce que les gens ont vécu lors 
d'une médiation. Nous sollicitons votre contribution et nous vous remercions 
à l'avance de bien vouloir prendre quelques minutes pour répondre aux ques-
tions que vous trouverez aux pages suivantes. Lorsque vous aurez terminé, 
vous pourrez nous faire parvenir vos réponses à l'aide de l'enveloppe ci-
jointe. Prière de ne pas vous identifier et de ne pas identifier une autre per-
sonne dans vos réponses. 
Votre contribution est très importante pour le succès de la recherche. 
Néanmoins, votre participation demeure volontaire et si vous choisissez de 
ne pas répondre au questionnaire, veuillez tout de même nous retourner le 
questionnaire non complété. Le fait de répondre au questionnaire indique vo-
tre accord à participer à cette recherche. 
Vous pouvez maintenant tourner la page pour répondre à la première 
question. 
Les informations sont recueillies pour fin de recherche et toute utilisation sera faite de 
façon à garantir la confidentialité et les droits des individus. 
!\li, ·RC; D- VO~ C< \i1 .1\ENTA!Rt:..:::> 
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Veuillez d'abord répondre à la question suivante. 
1. Décrivez ci-dessous, avec le plus de détails possibles, ce qui vous a don-
né ou enlevé le goût de collaborer avec l'autre personne durant la séance 
de médiation qui vient de se terminer. 
Maintenant gue vous avez terminé votre réponse à la question #1. veuillez 
répondre aux quatre questions suivantes. 
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2. Nous aimerions connaître votre évaluation de votre désir de collaborer avec 
l'autre. 
D'une façon générale, comment qualifieriez-vous votre désir de collaborer avec 
l'autre personne durant la séance de médiation qui vient de se terminer? (Faites 
un X sur votre choix) 
0 0 0 0 0 0 
Très faible Faible Plutôt faible Plutôt fort Fort Très fort 
3. Nous aimerions connaître votre évaluation de la contribution de votre(vos) mé-
diateur(s) ou médiatrice(s) pour établir un climat de collaboration. 
D'une façon générale, comment qualifieriez-vous la contribution de votre(vos) 
médiateur(s) ou médiatrice(s) en ce qui a trait à l'établissement d'un climat de 
collaboration entre vous et l'autre personne durant la séance de médiation qui 
vient de se terminer? (Faites un X sur votre choix) 
0 0 0 0 0 0 
Très nuisible Nuisible Plutôt nuisible Plutôt aidant Aidant Très aidant 
4. Nous aimerions connaître votre évaluation de l'autre personne dans 
l'établissement d'un climat de collaboration avec vous. 
D'une façon générale, comment qualifieriez-vous l'attitude de l'autre personne 
pour établir un climat de collaboration durant la séance de r.1édiation qui vient de 
se terminer? (Faites un X sur votre choix) 
0 0 0 0 
Très Non coopérative Plutôt Plutôt 
non coopérative non coopérative coopérative 
0 
Coopérative 
0 
Très 
coopérative 
5. Pour fin statistique seulement, veuillez fournir les renseignements personnels 
suivants : (Faites un X sur votre choix) 
a. Statut: 
b. Sexe: 
c . Première langue officielle: 
OCivil 
0 Femme 
0 Anglais 
0 Militaire 
0 Homme 
0 Français 
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This survey has been reviewed by DHRRE and is authorized for administra-
tion within DND/CF in accordance with CANFORGEN 145/02 ADMHRMIL 
079 UNCLASS 131028Z DEC 02. Authorization number: 236 
QUESTIONNAIRE ON COLLABORATION 
When you colla borate with other people, you generally work together to 
find a solution that suits everyone. However, collaboration does not occur in 
every mediation. 
The aim of our research is to identify the factors that promote and the ones 
that hinder the establishment of a climate of collaboration between parties 
involved in mediation . ln order to achieve our aim, we wish to determine as 
precisely as possible what parties experience du ring the course of mediation. 
To do this, we require your assistance. We wish to thank you in advance for 
taking the ti me to answer the questions on the following pages. Once you 
have done so, please return the completed questionnaire using the envelope 
provided. We ask you to remain anonymous and not to identify another per-
san in your responses. 
Y our input is very important to the success of our research. However, your 
participation is voluntary and if you prefer not to answer the questionnaire, 
please return it unanswered using the envelope enclosed. Completion of the 
questionnaire will indicate your agreement to participate. 
Y ou may now turn the page and answer the first question. 
This information is gathered for research purposes only and every measure shall be 
taken when using this information to protect your privacy and your rights. 
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Begin by answering this question. 
6. Describe below, providing as much detail as you can , what made you want 
or not want to collaborate with the other party in the mediation session that 
has just ended. 
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Now that you have answered question 1. please answer the following four 
questions. 
7. We would like to know your evaluation of your desire to collaborate with the other 
person. 
Generally speaking, how would you qualify your desire to collaborate with the 
other person du ring the mediation session that has just ended? (Mark your 
choice with an X.) 
0 0 0 0 0 0 
Veryweak Weak Somewhat Somewhat Strong Verystrong 
Weak strong 
8. We would like to know your evaluation of the role played by the mediator to es-
tablish a climate of collaboration . 
Generally speaking, how would you qualify the contribution of the mediator(s) in 
terms of establishing a climate of collaboration between you and the other person 
du ring the mediation session that has just ended? (Mark your choice with an X.) 
0 0 0 0 0 0 
Very unhelpful Unhelpful Somewhat Somewhat Helpful Very helpful 
Unhelpful helpful 
9. We would like to know your evaluation of the other person in establishing a cli-
mate of collaboration between the two of you. 
Generally speaking, how would you describe the attitude of the other person to-
wards establishing a climate of collaboration during the mediation session that 
has just ended? (Mark your choice with an X.) 
0 0 0 0 
Very Non cooperative Somewhat Somewhat 
non cooperative non cooperative cooperative 
0 
Cooperative 
0 
Very 
cooperative 
1 O. For statistical purposes only, please provide the following persona! information: 
(Mark your choice with an X.) 
a. Status: 
b. Gender: 
c. First official language: 
0 Civilian 
0 Female 
0 English 
0 Military 
OMale 
0 French 
ANNEXEB 
PROTOCOLES D'ADMINISTRATION DU QUESTIONNAIRE 
PROTOCOLE D'ADMINISTRATION 
DU QUESTIONNAIRE DE RECHERCHE 
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1. Le médiateur informe les parties du projet de recherche à la fin de la 
première séance de médiation . La présentation se fait aux parties 
comme suit: 
« Les Centres de résolution de Conflits (CRC) participent à une 
recherche menée par l'Université de Sherbrooke sur la média-
tion. 
Le sondage a été révisé et autorisé par le DRERH. 
Nous aimerions que vous preniez une dizaine de minutes pour 
compléter séparément un court questionnaire. 
L'objectif de cette recherche est expliqué sur le questionnaire 
qui se trouve dans l'enveloppe que je vous remets. 
[Remettre une enveloppe à chacune des parties seulement.] 
On vous demande de répondre à ce questionnaire aussi fidèle-
ment que possible et les données recueillies demeureront ano-
nymes. 
Lorsque vous aurez complété le questionnaire, vous voudrez 
bien le placer dans l'enveloppe pré-adressée et le retourner à 
l'Université. 
Après cet exercice, je vous attends ici pour un court débrie-
fing . » 
2. Le médiateur invite ensuite les parties à se séparer comme lors d'un 
caucus pour répondre au questionnaire. Il les informe qu'elles auront 
une dizaine de minutes pour compléter le questionnaire. Le médiateur 
invite les parties à le rejoindre lorsqu'elles auront terminé. 
[Les parties complètent séparément le questionnaire.] 
3. Le médiateur accueille les parties après qu'elles ont complété le ques-
tionnaire. Il leur rappelle qu'elles n'ont qu'à inclure le questionnaire 
dans l'enveloppe pré-adressée et la mettre à la poste pour compléter 
la procédure. Il leur rappelle que le processus garantit l'anonymat de 
leur participation. 
PROTOCOLE FOR ADMINISTERING 
THE RESEARCH QUESTIONNAIRE 
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1. The mediator informs the parties involved in the research project at the 
end of the tirst mediation session. The presentation to the parties is done 
as follows: 
"Dispute Resolution Centres (DRC's) are participating in a study 
on mediation conducted by the University of Sherbrooke. 
This study has been revised and authorized by DHRRE. 
We would appreciate it if each of you would take about ten min-
utes to till out a short questionnaire. 
The purpose of this study is explained in the questionnaire in-
cluded in the envelope 1 am giving you. 
[Hand an envelope to each of the parties only.] 
We ask that you answer the questionnaire as truthfully as pos-
sible. The information gathered will remain anonymous. 
Once you have completed the questionnaire, please place it in 
the pre-addressed envelope and send it back to the University. 
After this exercise, 1 will wait for you here for a short debrieting." 
2. The mediator then invites the parties to break, as for a caucus, to answer 
the questionnaire. He informs them that they will have ten minutes to 
complete the questionnaire. The mediator invites the parties to join him 
when they have tinished. 
[Parties till out the questionnaire separately.] 
3. The mediator greets the parties after they have completed the question-
naire. He reminds them that, to complete the procedure, they simply have 
to insert the questionnaire in the pre-addressed envelope and mail it. He 
reminds them that they are guaranteed to remain anonymous throughout 
the process. 
ANNEXEC 
GRILLE DES VARIABLES DE LA RECHERCHE SUR 
L'ÉMERGENCE DE LA COLLABORATION 
TALBEAU9 
GRILLE DES VARIABLES DE LA RECHERCHE SUR L'ÉMERGENCE DE LA COLLABORATION 
Code Nom Définition Exemples Références 
ACR Acceptation de res- Reconnaissance de la res- « ... for having been a cause ofbreakdown ofrelationship (7)» Brown (2002), 
ponsabilité ponsabilité du conflit 
« ... l'autre partie accepte ses torts ... ne rejette pas toute la res- Cloke et al. (2000), (tableau 1) ponsabilité sur les autres. (Il)» Lulofs et al. (2000) 
« If I was deemed to be part of the problem, I hoped that this 
type of session would bring it to light ( 40)» 
«He has realized that he is not perfect too .( 46)» 
AYR A venir de la relation Désir ou besoin de mainte- « ... need to work with the other party to accomplish assigned Landau et al. 
(tableau 1) nir ou d'améliorer une tasks.(7)» (200 1 ), Lévesque 
relation personnelle ou de 
« ... hoping for a Jess stressful atmosphere between the other (1998), Lulofs et al. travail (2000), Zubeck et person. (16)» 
al. (1992) 
« ... améliorer le climat de travail ... (24)» 
« ... facilitate an "ideal" work environment ... (39)» 
« ... mon désir de travailler avec l'autre personne en ayant les 
mêmes objectifs de travail. ( 44)» 
Code Nom Définition Exemples Références 
BLC Blâmes et critiques Attitudes et comporte- «Ce qui m'a enlevé le goût de collaborer c'est un reproche venant Brown (2002), Ho-
(tableau 2) ments susceptibles de de l'autre partie G'ai élevé la voix).(2)» laday (2002), Lan-
provoquer une réaction 
«J'ai perdu le goût de collaborer à cause que c'était seulement à dau et al (200 1 ), 
négative chez l'autre 
moi à être blâmé et que son humeur ressortait. (21 )» Lévesque (1998) 
« .. . 1 felt that his behaviour towards me was very disrespectful, 
non trusting and rude (22)» 
«This sign ofdisrespect erased the goodwill (raising voice) . . . 
(23)» 
DRC Désir de résoudre le Intérêt et volonté de trou- « ... wanted to arrive at a solution collaboratively ... (6)» Augsburger ( 1992), 
conflit ver une solution mutuelle-
« . .. we can resolve our issues and get back to work, "back on Cloke et al. (2000) (tableau 1) ment satisfaisante et dura-
track". ( 1 0)» ble 
«Mediation provided the only tangible, worthwhile time efficient 
manner to resolve the grievance (14)» 
«It was very much my gain to close the file ... (32)» 
« .. . to be resolved ... to the satisfaction of the other party (3 8)» 
« ... we both wanted to get clos ure on the issue. ( 4 7)» 
NCM Niveau de communi- Ensemble d'attitudes qui «Further there was an ex change of information that. .. ( 1 )» Augsburger (1992), 
cation favorisent les interactions 
« ... s'ouvrir plus aisément, le climat était à l'échange (19)» Cloke et al. (2000), (tableau 3) et enrichissent le climat Lévesque (1998), 
des communications. « ... the other party was being honest in her communication with Pruitt et al. (1995), 
me. (23)» Ury (1998) 
« ... en communiquant directement avec la personne concernée 
.. . (26)» 
Code Nom Définition Exemples Références 
NCR Niveau de confiance Confiance dans le proces- « ... désir des parties de trouver une solution viable et acceptable Augsburger ( 1992), 
de régler sus et la capacité des par- pour les deux parties. (28)» Deutsch et al. 
(tableau 3) ties de résoudre le conflit. 
«Les chances de succès [peuvent] régler un litige datant de plu- (2000), Pruitt et al. 
sieurs années. (31 )» (1995), Ury (1998) 
«Je suis demeuré convaincu que nous serions capables de solu-
tionner le problème. (48)» 
NEA Niveau Attitudes et comporte- «Il était de bonne foi ... son désir de bien perforrner, ses corn- Borisoff et al 
d'engagement de ments favorisant le che- mentaires et son point de vue ... (18)» ( 1989), Deutsch et 
l' autre minement vers la résolu-
« ... recognition from them (20)» al (2000), Lévesque (tableau 3) tion du conflit (1998) 
« .. . physically showing up shows that consideration is there even 
in spi te of time restraints. (20)» 
«Wanted to reciprocate ble she was making an effort. (23)» 
«Il faut que les deux parties soient de bonne foi .. . participer 
volontairement ... franchise .. . (24)» 
RPR Rejet des préoccupa- Attitude de mépris ou « .. . too many unresolved issues for me that have to be recog- Deutsch et al. 
tions de l'autre d'indifférence face aux nised, not necessarily resolved, before I can collaborate (1 0)» (2000) 
(tableau 2) préoccupations de l'autre. 
« .. . un manque d'ouverture. (36)» 
« ... ne tentait pas de comprendre les miens [intérêts] (45)» 
« ... focussé uniquement que sur ses propres intérêts (45)» 
RPV Reconnaissance du Attitudes et comporte- «L'ouverture d'esprit de l'autre partie .. . (11)» Borisoff et al. 
point de vue de ments démontrant la re-
« ... l'autre personne a montré une certaine ouverture (12)» (1989), Jorgensen l' autre connaissance du point de (2000), Ury (1998) 
(tableau l ) vue de l' autre «Sa demande était légitime.(18)» 
« .. . c'est l'ouverture d'esprit ... (27)» 
ANNEXED 
GRILLE DE COMPILATION DE LA 
RECHERCHE SUR LA COLLABORATION 
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Tableau 14 
Grille de compilation de la recherche sur la eollaboration 
CAS ACR AYR BLC DRC NCM NCR NEA RPR RPY Q2 Q3 Q4 Q5a Q5b Q5c 
14 0 0 0 1 0 0 0 0 0 6 6 5 1 1 0 
44 0 1 0 0 0 0 0 0 0 6 6 4 1 1 1 
1 0 0 0 0 1 1 0 0 0 5 5 5 0 1 1 
2 0 0 1 0 0 0 0 0 0 5 5 4 0 0 1 
3 0 0 0 0 0 0 0 0 1 5 5 5 l 1 0 
7 1 1 0 0 0 0 0 0 0 5 6 5 0 1 0 
8 0 0 0 1 0 0 0 0 0 5 6 5 1 0 1 
16 0 1 0 0 0 0 0 0 l 5 6 6 0 1 0 
18 0 0 0 0 0 0 1 0 1 5 6 4 1 1 1 
24 0 l 0 1 0 0 1 0 0 5 4 5 0 1 l 
39 0 1 0 0 0 0 0 0 0 5 5 5 1 0 0 
43 0 0 1 1 0 0 0 0 0 5 5 3 1 1 0 
46 1 0 0 0 l 0 0 0 0 5 6 5 0 0 0 
47 0 0 0 l 0 0 0 0 0 5 5 6 l 1 0 
48 0 0 0 1 0 1 0 0 0 5 6 4 l 1 l 
49 0 0 0 1 0 0 0 0 0 5 5 5 1 1 1 
4 0 0 0 1 0 0 0 0 0 4 4 5 0 0 0 
5 0 0 0 0 1 0 0 0 0 4 6 5 1 1 1 
6 0 0 0 1 0 0 0 0 0 4 5 3 0 1 0 
Il 1 0 0 0 0 0 0 0 1 4 6 4 1 1 l 
15 0 1 1 1 1 0 0 0 0 4 6 3 0 0 0 
17 0 0 0 1 0 0 0 0 0 4 5 5 1 1 1 
19 0 0 0 0 1 0 0 0 0 4 6 4 0 1 1 
20 0 0 0 0 1 0 1 0 0 4 5 4 0 0 0 
21 0 0 1 0 0 0 0 0 0 4 5 3 0 1 1 
22 0 0 1 0 0 0 0 1 0 4 5 4 0 0 0 
23 0 0 1 0 1 0 1 0 0 4 5 5 0 0 0 
25 0 0 1 1 0 0 0 0 0 4 5 4 1 1 0 
26 0 0 0 1 1 0 0 0 0 4 6 4 1 0 1 
27 0 0 1 0 1 0 0 0 1 4 6 4 0 0 1 
28 0 0 0 1 0 0 0 0 0 4 5 4 0 1 1 
30 0 0 0 1 0 0 0 0 0 4 5 5 1 
31 0 0 0 0 0 1 0 0 0 4 6 4 0 1 1 
32 0 0 0 1 0 0 0 0 0 4 6 6 1 1 0 
34 0 1 0 1 0 0 0 0 0 4 4 4 1 1 0 
35 0 0 0 0 0 0 0 1 0 4 5 3 0 1 1 
36 0 0 1 0 0 0 0 1 0 4 5 3 0 1 1 
37 0 0 0 1 0 0 0 0 0 4 6 4 0 0 0 
38 0 0 0 1 0 0 0 0 0 4 5 4 1 1 0 
9 0 0 1 1 0 0 0 0 0 3 4 3 1 1 0 
10 0 0 0 1 0 0 0 1 0 3 3 4 0 0 0 
12 0 0 0 0 0 0 0 0 1 3 5 3 1 1 1 
40 1 0 0 1 0 0 1 0 0 3 6 6 1 1 0 
13 0 0 0 1 0 0 0 0 0 2 5 4 0 1 0 
45 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 4 3 1 0 1 
ACR AYR BLC DRC NCM NCR NEA RPR RPY Q2 Q3 Q4 Q5a Q5b Q5c 
total 4 7 10 23 9 3 5 5 6 
% 9"/o 16% 22% 51 % 20% 7% Il % Il % 13% 
